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INTRODUCCION

En cumplimiento de las obligaciones establecidas para las Oficinas de Control Interno y del Plan Anual
de Auditorias legales y basada en riesgos para la vigencia 2020, se presenta el informe de seguimiento
al Plan Anticorrupcién primer cuatrimestre de 2020 de la Agencia de Educacidn Superior del Municipio
de Medellin — SAPIENCIA, con el fin de verificar el grado de cumplimiento y eficacia de las acciones
emprendidas por los responsables de los procesos frente a los componentes del plan y la matriz

anticorrupcion 2020.

La Agencia elaboré “El Informe de Seguimiento al Plan Anticorrupcién y de atencién al ciudadano
2020” usando los lineamientos contenidos en los documentos “Estrategias para la construccion del
plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano. Versién 3”, en aras de garantizar a los ciudadanos la

prestacidn de un servicio transparente.

El Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano — PAAC - es un mecanismo preventivo que busca la
transparencia en los diferentes procesos de la entidad, cuyas politicas estan descritas en el articulo
73 de la Ley 1474 de 2011, en el articulo 52 de la Ley 1757 de 2015, en la Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacién (Ley 1712 de 2014) y EI CONPES 167 (Estrategia nacional de la Politica

Publica Integral Anticorrupcidn), todas estas orientadas a prevenir la corrupcion.

El presente informe y seguimiento fue realizado de acuerdo a las disposiciones legales y partiendo de
las respectivas acciones que fueron planteadas por los responsables de ejecutarlas, en los términos
y plazos indicados en el respectivo Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano y validando los
resultados de la matriz respectiva, en el cual se plantean estrategias dirigidas a combatir la corrupciédn

mediante mecanismos que faciliten su prevencion.
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ASPECTOS GENERALES DEL SEGUIMIENTO AL PAAC 2020

OBJETIVO

Realizar el seguimiento al Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano con el fin de verificar el grado

de avance en el cumplimiento de cada uno de los componentes que conforman el plan.

ALCANCE

Se verificara el avance en el cumplimiento de las actividades que hacen parte del Plan Anticorrupcién
y de Atencién al Ciudadano 2020 de SAPIENCIA, en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el
30 de abril de 2020.

METODOLOGIA

Para la realizacion del presente informe la Oficina de Planeacion entrega el avance del primer
cuatrimestre del afio 2020, con cada uno de los componentes del Plan Anticorrupcion y Atencién al
Ciudadano, la Oficina de Control Interno a su vez analiza y verifica con cada uno de los responsables
del proceso la veracidad de las acciones ejecutadas, con el fin de contribuir al mejoramiento continuo

del Plan y su ejecucion.
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NORMATIVIDAD APLICABLE AL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

En las ultimas dos décadas Colombia ha actualizado y fortalecido su marco normativo para la lucha
contra la corrupcién. Entre las normas mas importantes que deben tener presente los servidores

publicos se destacan:

o EI CONPES 167 de 2013 (Estrategia Nacional de la Politica Publica Integral Anticorrupcion): el
objetivo es fortalecer las herramientas y mecanismos para la prevencion, investigacion y sancion
de la corrupcion en Colombia. Las acciones que propone el CONPES estén dirigidas, desde la
perspectiva preventiva, a mejorar el acceso y la calidad de la informacion publica, mejorar las
herramientas de gestidn anticorrupcién, aumentar la incidencia del control social sobre la gestion
publica y promover la integridad y la cultura de la legalidad en el Estado y la sociedad. De otra
parte, desde la perspectiva de la investigacién y sancidn, se incluyen acciones para luchar contra

la impunidad en los actos de corrupcion. (DNP, 2013)

e Ley 1474 de 2011 “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica” o mejor conocida como el Estatuto Anticorrupcion; establece una combinaciéon de
medidas administrativas, penales, disciplinarias, fiscales y pedagdgicas, asi como el trabajo de
organismos especiales de lucha contra la corrupcién orientados a una mejor coordinacién
interestatal a nivel nacional y local. El estatuto también establece un mecanismo de interlocucion

entre el Estado y la sociedad civil. (Ley 1474, 2011)

e Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional): la cual tiene como objetivo que la informacion en posesion, custodia o bajo control de
cualquier entidad publica esté a disposicion de todos los ciudadanos, de manera veraz, completa
y en formatos accesibles. La Ley establece una serie de disposiciones encaminadas a proteger

este Derecho Fundamental, a través de 1) el fortalecimiento de obligaciones para el acceso a la
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informacidn, 2) el establecimiento de nuevos deberes y obligaciones en materia de publicacion y
respuesta a solicitudes y 3) afianzar el sistema de acceso a la informacion publica. (Ley 1712,
2014)

Ley 1757 de 2015 “Disposiciones en Materia de Promocion y Proteccion del Derecho a la
Participacion Democréatica™ La lucha contra la corrupcién supone de una ciudadania activa y
propositiva; por ello, la Ley de Participacion tiene cuatro grandes componentes. El primero, hace
referencia a los mecanismos de participacion ciudadana; el segundo, a la institucionalidad de la
participacion ciudadana; posteriormente, a todo lo relacionado con la participacién ciudadana en

la Gestidn Publica; finalmente, a la rendicion de cuentas y el control social. (Ley 1757, 2015).
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COMPONENTES PLAN ANTICORRUPCION

El Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de la Agencia Superior de Medellin — SAPIENCIA,
fue elaborado y publicado en la pagina web de la entidad al inicio del afio en curso, segun las
disposiciones legales. Se puede acceder al PAAC 2020 a través del siguiente link:
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/plan-anticorrupcin-y-de-atencin-al-ciudadano-

2020.pdf

El plan anticorrupcion y atencidn al ciudadano esta conformado por cinco componentes:

GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE
CORRUPCION

RACIONALIZACION DE TRAMITES

RENDICION DE CUENTAS

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIAY ACCESOALA
INFORMACION

Cada componente esta compuesto por 22 actividades que funcionan como un mecanismo preventivo
que busca la transparencia en los diferentes procesos de la entidad.

Los componentes del PAAC 2020 de SAPIENCIA, estan enmarcados dentro de las siguientes

dimensiones de Modelo Integrado de Planeacion y Gestion:



http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/plan-anticorrupcin-y-de-atencin-al-ciudadano-2020.pdf
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DIMENSION: CONTROL INTERNO

+ GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION:
COMPUESTO POR 3 ACTIVIDADES

DIMENSION:GESTION CON VALOR PARA RESULTADOS
(RELACION ESTADO - CIUDADANO)

+ RACIONALIZACION DE TRAMITES: COMPUESTO POR 5ACTIVIDADES
« RENDICION DE CUENTAS: COMPUESTO POR 2 ACTIVIDADES

+ MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO: COMPUESTO POR 4
ACTIVIDADES

DIMENSION: INFORMACION Y COMUNICACIONES

« MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION:
COMPUESTO POR 8 ACTIVIDADES

Se establecié como meta para el primer cuatrimestre del afio, realizar 12 actividades, contenidas en
los diferentes componentes del PAAC 2020.

A continuacion se presentan los resultados del seguimiento realizado al Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano correspondiente al primer cuatrimestre del afio 2020, se muestran cada uno de
los componentes y las actividades asociadas a ellos, el grado de cumplimiento, las actividades
realizadas por los responsables y las verificaciones hechas por la Oficina de Control Interno,
garantizando el cumplimiento y la efectividad de cada una de las actividades desarrolladas durante el
periodo evaluado.
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SEGUIMIENTO PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL
CIUDADANO

GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

/Es una herramienta que le permite a la entidad\
identificar, analizar y controlar los posibles
hechos generadores de corrupcion, tanto
internos como externos, a partir de la
determinacion de los riesgos de posibles
actos de corrupcién, causas y Ssus
consecuencias se establecen las medidas

\orientadas a controlarlos. j

% TOTAL
AVANCE

INDICADOR DE META META META

PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE

ACTIVIDAD 1

Elaborar el mapa de

oy | PIaneacilén
Agencia que incluye glll:ggrggglesgos N/A N/A Eisdtga:teesg(lj(;a
los riesgos de proceso

Ccorrupcion

Se elaboro el mapa de riesgos de la Agencia con los lideres de los procesos durante
los primeros meses del afio y en abril se hizo revisién de los mismos. En total, se
identificaron 70 riesgos, de los cuales, 10 son de corrupcion.

El Mapa de Riesgos se encuentra publicado en la pagina web de la agencia:
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/consolidado-riesgos-2020.xIsx . Se
verifico el mapa de riesgos, se hicieron los siguientes hallazgos:

1. encontrd que se identificaron 62 riesgos de los cuales, 9 son de corrupcion.

2. Ala matriz le falta la pestafia con los Riesgos asociados al Proceso de “Acceso y
Permanencia ES”

3. Sedebe actualizar la primera pestafia “Riesgos Totales” ya que falta incluir el riesgo
del proceso de “Gestion y Mejora de Calidad”, los riesgos del Proceso de “Acceso
y Permanencia ES” y actualizar los riesgos del proceso “Gestion de
Comunicaciones”.



http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/consolidado-riesgos-2020.xlsx
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INDICADOR DE META META META % TOTAL
LAY PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | )\ aNCE
Publicar el mapa de Mana de riesaos Planeacién
riesgos en la pagina ubriica do g 100% N/A N/A | Estratégica 100%
web de la entidad P Comunicaciones

Se publicé la versién inicial del mapa de riesgos en la pagina web. De acuerdo al
seguimiento periddico que se realiza articulado al plan de accion, se publicara una
version con las respectivas actualizaciones en mayo.

Se verifico el mapa de riesgos el cual se encuentra publicado en la pagina web de la
agencia http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/consolidado-riesgos-

2020.xIsx .

INDICADOR DE META META META % TOTAL

SCDADE PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | yaANcE

, . Numero de informes e
Monitorear y revisar de sequimiento Planeacion
periddicamente el 9 N/A 1 1 Estratégica 0%

. elaborados y
mapa de riesgos. . Control Interno
publicados

Esta actividad esta planeada para realizarse en julio y se espera ejecutar con apoyo de
la herramienta ISOLUCION. No obstante, a través del plan de accién institucional se
realiza monitoreo cada dos meses, lo cual es insumo para el informe semestral, tal como
se establece en el manual de riesgos.

La actividad est& programada para el segundo cuatrimestre del afio en curso, la Oficina
de Control Interno, en su Plan Anual de Auditorias Legales y Basadas en Riesgos, hace
un informe de seguimiento semestral (Enero y Julio) al Mapa de Riesgos de la entidad,
en el cual se generan observaciones y recomendaciones que buscan el mejoramiento
continuo de los Procesos de la Entidad



http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/consolidado-riesgos-2020.xlsx
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/consolidado-riesgos-2020.xlsx
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RACIONALIZACION DE TRAMITES

/Facilita el acceso a los servicios que brinda Ia\
administracion publica, y les permite a las
entidades simplificar, estandarizar, eliminar,
optimizar y automatizar los tramites
existentes, acercando el ciudadano a los
servicios que presta el Estado, mediante la
modernizacion y el aumento de la eficiencia de

Qus procedimientos. /

INDICADOR DE META META META
PRODUCTO ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC

% TOTAL

RESPONSABLE AVANCE

ACTIVIDAD 1

Subirenla
plataforma SUIT, los

o Porcentaje de avance Atencion al
tramites de la P )
. en la revision de 0 0 Ciudadano
Agencia para que o 50% 40% g
! tramites y Planeacién
sean revisados por D .
L procedimientos Estratégica
funcionarios del
DAFP.

Se inicia la creacién del segundo tramite de la Agencia en el SUIT que corresponde al
Area de Cartera. De manera conjunta, en mayo se realizara la creacion del tramite y la
verificacion del mismo.

Se verifico el formato integrado para el “Otorgamiento y legalizacion de crédito
educativo condonable a través de fondos en administracion”.

% TOTAL
AVANCE

INDICADOR DE META META META

GO PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC

RESPONSABLE

. Porcentaje de avance
Crear las hojas de o
vida de los tramites | o la creacion de las Atencion al
hojas de vida de los N/A N/A 100% .
que sean aprobados framit bad Ciudadano
or &l DAFP ramites aprobados
P por el DAFP

Esta actividad esta proyectada para el tltimo cuatrimestre, se esta trabajando para la
identificacion de trdmites segun los lineamientos del DAFP

N/A
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INDICADOR DE META META META % TOTAL
A PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | j\y/AncE
Formular una Porcentaje de avance
propuesta de en la formulacion de Atencion al
racionalizacion de | propuesta para la| NI/A 50% 50% Ciudadano 0%
los trémites racionalizacion de
identificados. tramites.

Esta actividad esta proyectada para el segundo y ultimo cuatrimestre.

N/A
INDICADOR DE META META META % TOTAL

ACTIVIDAD 4 PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | yaNcE
Realizar las mejoras
para optimizar los Porcentaje de Atencién al
tramites (costos, avance de las Ciudadano
tiempos, pasos, mejoras en  los N/A N/A 100% | Proceso 0%
procedimientos, tramites priorizados responsable
inclusion de medios | en esta vigencia del tramite
tecnoldgicos)

Esta actividad se realiza una vez evidenciadas las mejoras de tramites. La actividad se
realizara en el ultimo cuatrimestre.

N/A

INDICADOR DE META META META % TOTAL

SIS PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE |y aNcE
Subir en Ia Porcentaje de A‘Fencién al
plataforma SUIT, las avance ”de la Ciudadano

mejoras de los ’ gctuahzalc'lon de la N/A N/A 100% | Proceso 0%

iramites informacién en el responsable
' SUIT. del tramite

La actividad se realizara en el dltimo cuatrimestre, dado que la actualizacién de los
trdmites se hace una vez exista una mejora.

N/A




Expresion del control social que comprende acciones
de peticion de informacion, dialogos e incentivos.
Busca la adopcion de un proceso transversal
permanente de interaccion entre servidores publicos
—entidades— ciudadanos y los actores interesados
en la gestion de los primeros y sus resultados. Asi
mismo, busca la transparencia de la gestién de la
Administracion Publica para lograr la adopcién de los
princinios de Buen Gobierno.
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INDICADOR DE META META META % TOTAL
HEILED PRODUCTO ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIc | RESPONSABLE | v/ ANcE
Disefiar e
implementar la Audiencia publica de Director
estrategia de rendicion de cuentas N/A N/A 100% 0%
" : General
rendicién de realizada
cuentas.

Esta actividad esta proyectada para el tltimo cuatrimestre, una vez se hayan

ejecutado los proyectos de inversion, las estrategias de la entidad y se tengan logros

de las mismas.

N/A

INDICADOR DE META META META %
ACTIVIDAD 2 PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | v ancE

Elaborar y publicar g g

informe de gesion Informe de gestion PIaneallc[on

elaborado y N/A N/A 1 Estratégica vy 0%
de resultados, logros . D
. publicado Comunicaciones
y dificultades.

Esta actividad esta proyectada para el Gltimo cuatrimestre, una vez se hayan
ejecutado los proyectos de inversion, las estrategias de la entidad y se tengan logros

de las mismas.

N/A




Qiudadano

/Centra sus esfuerzos en garantizar el acceso\
de los ciudadanos a los tramites y servicios de
la Administracion Publica conforme a los
principios de informacion completa, clara,
consistente, con altos niveles de calidad,
oportunidad en el servicio y ajuste a las
necesidades, realidades y expectativas del

)

Alcaldia de Medellin

SAPIENCIA

Agercia de Bducacksn
Supsrics de Medellin

L
Pa;

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

INDICADOR DE META META META % TOTAL
GO PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | sy ancE
Realizar encuesta de
percepcion del NUmero de encuestas Atencion al
ciudadano respecto | de percepcion 2 4 4 Ciudadano 20%
a la calidad del realizadas.
servicio.

En el primer bimestre se avanz6 en la actualizacion de la encuesta de satisfaccion. Se
integré el tema de tramites virtuales para conocer la percepcion de los beneficiarios al
respecto y a su vez subirla a la pagina para que constantemente podamos
retroalimentarnos en todas las areas e implementar mejoras en los procesos. Esta
version fue revisada por diferentes areas como: juridica, Fondos, Becas, Planeacion y

Calidad. https://sapiencia.gov.co/encuesta-de-satisfaccion/

Las encuestas fueron realizadas a una muestra de 2.123 beneficiarios de la Ultima
convocatoria de 2019 de Fondos y Becas Tecnologias, por medio de la pagina web.

Se generd con el apoyo del ODES el informe de resultados de la encuesta, el cual esta
proyectado socializar por medio del correo masivo a los funcionarios y contratistas de
la Agencia, con el fin de que esta herramienta permita conocer la satisfaccion de los

ciudadanos y establecer las mejoras pertinentes en cada proceso.

https://app.powerbi.com/groups/me/reports/b622f670-7658-4a77-9f12-

90703064b0c3/ReportSection?tenant=8f411dd1-4f4e-43c8-84e2-

179737993060&UPN=juliana.toro@sapiencia.gov.co

- Informe:

*Se verificd la encuesta de satisfaccion del usuario de SAPIENCIA dispuesta en la
pagina web de la agencia https://sapiencia.gov.co/encuesta-de-satisfaccion/, el formato
de encuesta de satisfaccion al ciudadano utilizada por la agencia.

*Se reviso6 la ficha técnica de las encuestas realizadas durante el cuatrimestre, se
observo que el tamafio de la muestra fue de 2.123 usuarios, a los que se les realizaron
17 preguntas con mltiple respuesta, la encuesta fue aplicada a través de Formulario



https://app.powerbi.com/groups/me/reports/b622f670-7658-4a77-9f12-90703064b0c3/ReportSection?tenant=8f411dd1-4f4e-43c8-84e2-179737993060&UPN=juliana.toro@sapiencia.gov.co
https://app.powerbi.com/groups/me/reports/b622f670-7658-4a77-9f12-90703064b0c3/ReportSection?tenant=8f411dd1-4f4e-43c8-84e2-179737993060&UPN=juliana.toro@sapiencia.gov.co
https://app.powerbi.com/groups/me/reports/b622f670-7658-4a77-9f12-90703064b0c3/ReportSection?tenant=8f411dd1-4f4e-43c8-84e2-179737993060&UPN=juliana.toro@sapiencia.gov.co
https://sapiencia.gov.co/encuesta-de-satisfaccion/
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digital enviado al correo electrénico de cada uno de los usuarios y formulario de pagina

web

*La Oficina de Control interno verifico la base de datos usada para el envio de la
encuesta por correo masivo y los resultados obtenidos de la misma.

INDICADOR DE META META META % TOTAL
ACTIVIDAD 2 PRODUCTO ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | \\/\NCE
Realizar
capacitaciones a los 2 2 2
servidores publicos | Numero de Atencion al
relacionadas con el | capacitaciones AVANCE . 50%
i . . Ciudadano
mejoramiento del realizadas.
sgrvicio al 3 N/A N/A
ciudadano.
Primer bimestre:

Capacitacion Circular No. 2 2020 - 28 de febrero de 2020: Se realiza capacitacién al
equipo de atencién al ciudadano, con base en las instrucciones de la circular interna
No. 2 de 2020 para la atencion oportuna de las PQRS.

Segundo bimestre:

Se realizan 2 capacitaciones virtuales a causa de la emergencia COVID19 a todo el
equipo de atencién al ciudadano:
1. Capacitacion radicacion virtual Mercurio (Con el apoyo de gestion documental)

2. Capacitacién de Teletrabajo (Con insumos que proporciona la profesional

encargada de SST)

*Se recomienda actualizar dentro del seguimiento plan anticorrupcién y de atencién al
ciudadano la palabra PQRSDF.

*Se destaca el compromiso del area de atencion al ciudadano con el mejoramiento del
servicio de atencién al ciudadano en tiempos de emergencia sanitaria, el cual se ve
reflejado en las capacitaciones realizadas al personal del &rea relacionadas con el
teletrabajo y el uso del mercurio.

*Se verifico el listado de asistencia a la capacitacion de la Circular No. 2 de 2020. y
los pantallazos de las capacitaciones virtuales a causa de la emergencia sanitaria

COVID 19
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INDICADOR DE META META META % TOTAL

ACTIVIDAD 3 PRODUCTO ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | s aANCE
Realizar seguimiento
al protocolo de
servicio al ciudadano
en todos los canales Informe de Atencion al

i actividades y 100% 100% 100% . 33%
para garantizar la - . Ciudadano
. .- seguimiento realizado

calidad y cordialidad
en la atencion al
ciudadano.

Se genera contenido para capsula informativa No. 1 de atencion al ciudadano. Esta
capsula es elaborada y socializada con todos los contratistas de la Agencia por medio
del correo electrénico masivo y grupo de whatsapp, con el fin de dar a conocer los
diferentes canales de atencién al ciudadano y sus horarios. El objetvo principal es
fortalecer los canales de atencién y que todas las areas de cara al ciudadano dispongan
los equipos de trabajo necesarios para resolver las solicitudes de los usuarios en los
horarios y canales establecidos por la Agencia de acuerdo al Manual de Atencién al
ciudadano.

Se asiste a reunion programada en conjunto con gestion documental con los lideres de
atencién al ciudadano de la IE Pascual Bravo, con el fin de identificar procedimientos y
mejoras que puedan ser replicadas en la Agencia. Se realizd recorrido por las taquillas
y tecnologia que tienen a disposicién para la atencion y por la unidad de
correspondencia desde donde son centralizados todos los documentos que ingresan a
la institucion.

Se realizan 6 reuniones virtuales durante el bimestre con el equipo de atencién al
ciudadano, con el fin de realizar seguimiento a las respuestas brindadas a los
ciudadanos y garantizar la calidad y oportunidad de la informacioén.

Se genera formulario virtual para el diligenciamiento de las atenciones telefénicas con
el fin de inclur ademas una  pregunta de  satisfaccion.
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=0R1Bj05PyEOE4heXNSkwYL
aDk5SNRIZOviPiDT26YyxUME9UUzRVWFdSVUIBTIWNOJXMVpJWFVLQi4u

*Se evidencio el envio al correo masivo de Sapiencia de la capsula informativa No.1 de
atencion al ciudadano.

ATENCION

AL CIUDADANO
Capsuia informativayl

& Conoces INEEHGEREREIRES

de ATENCION AL CIUDADANOD

Cc
4 canales de
atencion:



https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=0R1Bj05PyEOE4heXN5kwYLaDk5SNRIZOviPiDT26YyxUME9UUzRVWFdSVU9BTllWN0JXMVpJWFVLQi4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=0R1Bj05PyEOE4heXN5kwYLaDk5SNRIZOviPiDT26YyxUME9UUzRVWFdSVU9BTllWN0JXMVpJWFVLQi4u
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*Se evidencid la reunion en el Pascual Bravo a traves del listado de asistencia. En esta
reunion programada en conjunto con gestion documental a la IE Pascual Bravo, se
realizé recorrido por las taquillas y tecnologia que tienen a disposicion para la atencion
y por la unidad de correspondencia desde donde son centralizados todos los
documentos que ingresan a la institucién. La visita se hace con el fin de identificar
mejoras en los procesos de atencion al ciudadano y el manejo de PQRSDF, se conoce
el médulo de Mercurio de PQRSDF, el cual es incluido en el Plan de Mejoramiento del
proceso para su posible implementacién en la Agencia.

*Se verific la lista de asistencia y demas evidencias como pantallazos de las reuniones
con el equipo de atencién al ciudadano Estas reuniones se programan de manera
semanal con el fin de hacer seguimiento a la gestion y retroalimentacién de los temas

que se resuelven dia a dia con los ciudadanos

*Se evidencio

a través

de

la

pagina

de sapiencia:

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=0R1Bj05PyEOE4heXN5kwYL
aDk5SNRIZOviPiDT26YyxUMEQUUzRVWFdSVUIBTIIWNOJXMVpJWFVLQi4u el
formulario virtual para el diligenciamiento de las atenciones telefonicas.

INDICADOR DE META META META % TOTAL
ACTIVIDAD 4 PRODUCTO ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | sy ANCE
Ianggilsrr:;esntar para Canales de atencion Atencion al
1 0, 0, 0, H 0,
fortalecer los canales fortallemdo.s yen 100% 100% 100% Cludadlanol y 33%
. funcionamiento comunicaciones
de atencion

Se realiza capacitacion al equipo de atencién al ciudadano, con base en las
instrucciones de la circular interna No. 2 de 2020, con el fin de repasar los términos de
respuesta oportuna a las solicitudes de los ciudadanos.

Se disefia y alimenta formato de preguntas frecuentes para los diferentes canales de
atencion, este archivo se alimentara constantemente con las novedades en las
consultas de los ciudadanos.

Se asiste a diferentes reuniones para aportar mejoras al indicador de transparencia. Se
genera un cronograma para la implementacién de las mejoras y se inicia con el
desarrollo en conjunto con el &rea de T, para el mejoramiento del formulario de PQRS
de la Pagina Web de la entidad.

En articulacion con el area de Calidad se consolida la formulacién de un Plan de
Mejoramiento para el proceso de Atencién al Ciudadano, con el objetivo de ajustar el
proceso e implementar mejoras en los canales de atencion, para ofrecer a los
ciudadanos una atencién mas oportuna, mejorando la gestion de las PQRSDF.
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Se atienden de manera oportuna los requerimientos de Control Interno para la
generacion de Informe Final de Auditoria y se verifica archivo de PQRSDF consolidado
del afio 2019, con el fin de dar claridad de cada radicado.

*Se verifico el listado de asistencia a la capacitacion de la circular interna No. 2 de 2020.

*Se Analizé el formato de preguntas frecuentes de las redes sociales, en el cual se
dispone la informacién actualizada para dar respuesta a los ciudadanos segun sus
requerimientos de manera agil y segura.

*Se revisé el plan de mejoramiento del proceso de atencién al ciudadano el cual se
encuentra en ejecucion y cuyas acciones estan enfocadas a la optimizacién del proceso
de atencion al ciudadano.

*Se observo el avance en el mejoramiento del Formulario de PQRSDF. El cual se
encuentra en desarrollo.

*Se recomienda actualizar las siglas de PQRSDF en el seguimiento Plan Anticorrupcion
y de atencién al ciudadano.
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MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION

[Recoge los lineamientos para la garantia del\
derecho fundamental de acceso a la informacion
publica, segin el cual toda persona puede
acceder a la informacion publica en posesion o
bajo el control de los sujetos obligados de la ley,
excepto la informacién y los documentos

Kconsiderados como legalmente reservados. /

m

INDICADOR DE META META META % TOTAL
aEilRant PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE |y ANcE
Subdireccion
. . Administrativa,
il?fjgrlﬁggié}:] divulgar Porcentaje de Financiera y de
. informacién  publica 0 o |Apoyo a la
establecida en la divuload I 100% 100% Gestion:
estrategia de | VUIGada —en a eston,
Gobierno Diaital pagina web. Comunicaciones;
g Planeacién
Estratégica

Se realizaron publicaciones en la pagina web de los documentos requeridos por ley
como: plan de accién, matriz de riesgos, formulacion de plan anticorrupcion, entre otros;
adicionalmente se actualizaron documentos al interior de la pagina web y se realizaron
cambios en la misma para facilitar su uso.

Se trabaja articuladamente entre todas las areas de la entidad para diligenciar la matriz
de ley 1712, donde se realiza la revisidn del cumplimiento de la entidad ante la politica
de gobierno digital. Se realizan multiples reuniones para llevar un seguimiento de las
acciones adelantadas y seguir mejorando en la implementacioén de esta politica.

*Se verificaron las publicaciones realizadas y se encontré que efectivamente habian
sido revisadas de acuerdo a lo expresa en las actividades realizadas.
http://sapiencia.gov.co/plan-de-accion/

http://sapiencia.gov.co/plan-anticorrupcion/
http://sapiencia.gov.co/politicas-institucionales/

http://sapiencia.gov.co/control-interno/

*Modificar en la actividad No.1 del componente 5, la palabra “estrategia” por “Politica’
de Gobierno Digital, de conformidad con el decreto 1008 de 2018 Manual de Gobierno
Digital.

*La Oficina de Control Interno ha estado presente en las reuniones de seguimiento al
diligenciamiento de la matriz ITA y velando por el cumplimiento de la ley 1712. Se
verificaron las actas de reunion enviadas al correo de los asistentes y los compromisos
alli contenidos



http://sapiencia.gov.co/plan-de-accion/
http://sapiencia.gov.co/plan-anticorrupcion/
http://sapiencia.gov.co/politicas-institucionales/
http://sapiencia.gov.co/control-interno/
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SAPIENCIA
INDICADOR DE META META META % TOTAL
SO PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | syaNCE
Publicar 'y divulgar
informacion de
avances Y logros de la | Publicaciones Gestion de
entidad en los | informativas 100% 100% 100% e 33%
. . . comunicaciones
diferentes medios y | realizadas
canales de
comunicacion.

En el cuatrimestre se hicieron 239 publicaciones institucionales en redes sociales y

portal web.

En los primeros meses las publicaciones institucionales estuvieron enfocadas en la
presentacion del nuevo director, de su programa y de las alianzas estratégicas para
el desarrollo de la Agencia; posteriormente, se centraron en las medidas tomadas
por la institucién para mitigar la emergencia sanitaria, la presencia en territorio para
apoyar la situacién y campanas institucionales para aportar a las medidas de
aislamiento obligatorio entre nuestro publico objetivo.

Se destaca la presencia institucional en medios de comunicacion con 65 notas de
prensa, la gran mayoria de ellas referentes a la convocatoria del programa Becas

Tecnologias.

*La oficina de Control Interno verificé las publicaciones realizadas en la pagina web
WWW.Sapiencia.gov.co y las redes sociales

FACEBOOK: https://www.facebook.com/sapienciamed/

INSTAGRAM: https://www.instagram.com/SapienciaMed/

TWITTER: https://twitter.com/SapienciaMed

En las cuales hay publicaciones relacionadas con los diferentes programas que se
ofrecen SAPIENCIA, los proyectos y logros de la entidad. Ademas de las notas de
prensa y noticias relacionadas con la razon social de la Agencia y las medidas

adoptadas debido a la emergencia sanitaria ocasionada por el COVID - 19

* Se verifico el formato F-ES-GC-002 — Control de requerimientos — proporcionado
por el area de Comunicaciones, el cual es una base de datos en la que se listan las
solicitudes de comunicacion y campafias publicitarias hechas al area de
comunicaciones entre el 1 de enero al 30 de abril de 2020, que estan relacionadas
con los programas de la agencia y que fueron ejecutadas durante el periodo.



http://www.sapiencia.gov.co/
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https://twitter.com/SapienciaMed
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INDICADOR DE META META META % TOTAL
ACTIVIDAD 3 PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE| \\vancE
Formular e | Plan Institucional
implementar el Plan | de Archivo (PINAR) 0 0 0 Gestion o
Institucional de Archivo | formulado e 20% 40% 40% Documental 20%
(PINAR) implementado

El Plan Institucional de Archivos PINAR, se formulo en el primer bimestre de 2020. En

el Plan se incluyeron los siguientes proyectos.

1. Disefio e implementacion del Programa de Gestion Documental.
2. Almacenamiento externo de documentacion.

3. Normalizacién de unidad de correspondencia.
4. Automatizacion del proceso de consulta y préstamo de expedientes.
5. Gestion del conocimiento para la administracion de documentacion e informacion.
6. Organizacion de la serie documental contratos.
7. Gestion de Documentos Electrénicos.
Se presentd al Comité Institucional de Gestion y Desempefio el dia 20 de febrero de
2020 y fue aprobado como consta en el Acta de Reunién 001 de 2020 y fue publicado
en la pagina web institucional.
Cada proyecto tiene establecido un objetivo que apunta a mejorar el desarrollo de la
funcién archivistica en la Agencia. En el primer cuatrimestre se ha avanzado en los

proyectos 1, 3y 5.

*Se constatd la
https://sapiencia.gov.co/gestion-documental/

informacion

anteriormente

mencionada en

el link;

*El equipo de Control Interno asistié a la reunién del Comité Institucional de Gestién y
Desemperio realizado el dia 20 de febrero de 2020, en donde se aprobd el Plan
Institucional de Archivo — PINAR. Se firm¢ el acta y la lista de asistencia.

INDICADOR DE META META META % TOTAL
HOLRARALC PRODUCTO ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | )y ANCE
Revisar, actualizar y | Registro o inventario
publicar el registro o | de activos de 0 0 Gestion o
inventario de activos | Informacion revisado N/A 0% S0% documental. 0%
de Informacion y publicado

Esta actividad esta proyectada para el siguiente cuatrimestre

N/A
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SAPIENCIA
INDICADOR DE META META META % TOTAL
ACTIVIDAD 5 PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | vaNcE
Revisar, actualizar y|: . , .
. L Indice de informacion
publicar el indice de clasificada Gestion
informacion yo N/A 50% 50% 0%
. reservada revisado y Documental
clasificada y .
publicado
reservada
Esta actividad esta proyectada para el siguiente cuatrimestre.
N/A
INDICADOR DE META META META % TOTAL
ACTIVIDAD 6 PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | xyANcE
Revisar, actualizar y | Esquema de
publicar el esquema | publicacion de 0 0 Gestion 0
de publicaciéon de | informacidn revisado y e 50% 50% Documental 0%
informacién publicado
Esta actividad esta proyectada para el siguiente cuatrimestre.
N/A
INDICADOR DE META META META % TOTAL
ACTIVIDADT PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | yANcE
Realizar  informes | Nimero de informes Atencion al
mensuales de |de PQRSDF 4 4 4 Ciudadano 100%
PQRSDF realizados
Se genera y se publica en la pagina Web de la Agencia el informe de Canales de
Atencion de los meses de enero y febrero donde se evidencia que la efectividad de la
atencion telefonica se vio afectada debido a que la contratacion del personal se dio a
partir del 15 de enero de 2020.
En total fueron atendidas 13.494 llamadas de 28.406 que ingresaron por medio de la
linea institucional.
En los meses de enero y febrero ingresaron a la Agencia 1.045 solicitudes por medio
de la plataforma Mercurio. Link: *Informe de Canales de Atencion publicado en la Web:
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/03/informe-enero-febrero_2020.pdf
En la Plataforma SIIS se registré el ingreso de 2 solicitudes por medio de la pagina web.
El correo electronico institucional recibi6 5.875 solicitudes.



http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/03/informe-enero-febrero_2020.pdf

Alcaldia de Medellin

SAPIENCIA

Agercia de Bducacksn
Supsrics de Medellin

El informe correspondiente a los meses de marzo y abril, se tiene proyectado publicar
el 15 de mayo en la pagina web.

La informacién plasmada en las actividades fueron corroboradas en el siguiente link:
http:/sapiencia.gov.co/informes-de-gestion/

INDICADOR DE META META META % TOTAL
ACTIVIDAD 8 PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | yaNcE
.- . .. | Porcentaje de Planeacién
(?g(i:ftgziirdazl Z?ig;go socializacion del 10% 30 60 Estratégica 0%
buen gbiern’o Y Cadigo de integridad, ° ° ° | Talento ’
9 ' ética y buen gobierno Humano

Para la socializacion del Coédigo de integridad, ética y buen gobierno, se tenia
contemplado el uso de la caja de herramientas del DAFP; pero dada la situacién actual
del pais con la emergencia Sanitaria y el Aislamiento obligatorio, el DAFP nos informa
que no cuenta con estrategias para la modalidad de teletrabajo que vivimos

actualmente.

En el ultimo mes (abril), el DAFP ha desarrollado un curso virtual: Integridad,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion, ofertado en un portal EVA:
https://www.funcionpublica.gov.co/evalred/aula-virtual/curso-virtual-integridad-

transparencia-lucha-contra-corrupcion.
La informacion sera compartida por medio de correo institucional para incentivar la
participacion de los funcionarios y contratistas de la entidad en el curso virtual y poder
presentar dicha certificacién como evidencia.

*No se observa ningun avance hasta el momento en la Socializacién del Cddigo de
integridad, ética y buen gobierno.

*Se recomienda iniciar las socializaciones asi como motivar e incentivar a los servidores
y contratistas de la Agencia, a realizar los cursos virtuales de Integridad, Transparencia
y Lucha contra la Corrupcion y MIPG.
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CONCLUSIONES

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano tuvo un cumplimiento del 92% en el primer
cuatrimestre del afio 2020.

El Plan anticorrupcién esta compuesto por 22 actividades distribuidas en sus 5 componentes para
ser desarrollada durante el afio 2020, para el primer cuatrimestre del afio, se esperaba cumplir
con 12 actividades, de las cuales, 11 tuvieron un porcentaje de cumplimiento del 100%, mientras
que el componente 5 — Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion — actividad 8
- Socializacion del Codigo de integridad, ética y buen gobierno — no tuvo ningin avance en el
periodo esto como consecuencia de la emergencia sanitaria del COVID 19

El plan anticorrupcién ha sido ejecutado de buena manera, a pesar de la contingencia, este se ha
venido desarrollando en los tiempos adecuados logrando los objetivos.

Se observo que aun se sigue utilizando las siglas PQRS en vez de PQRSDF.

En el seguimiento del Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano en el cuarto Componente —
Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano — la actividad nimero 3 ‘realizar
capacitaciones a los servidores publicos relacionados con el mejoramiento del servicio al
ciudadano.” la meta planteada era de dos capacitaciones por cuatrimestre y se realizaron tres
capacitaciones para un total de 9 capacitaciones en el afio (150% de cumplimiento en el periodo
evaluado). Se refleja el compromiso y el sentido de pertenencia con la Agencia.

Se observé el correcto logro de la meta en la publicaciéon y divulgacién de la informacién
establecida en la Politica digital, puesto que se publicaron en la web los documentos requeridos
por ley.

Se evidencian las publicaciones de los diferentes componentes Plan Anticorrupcion y Atencién al
Ciudadano en la pagina web de la agencia.

Las evidencias fueron cotejadas con los lideres del proceso de acuerdo a la informacién
suministrada por la Oficina de Planeacién de la agencia.
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RECOMENDACIONES DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO

> llevar a cabo la socializacién del Cédigo de integridad, ética y buen gobierno, en la medida de lo
posible, teniendo como soporte los medios virtuales.

> Se recomienda iniciar socializaciones, motivar e incentivar a los servidores y contratistas de la
Agencia, para realizar los cursos virtuales de Integridad, Transparencia y Lucha contra la

Corrupcién y MIPG

» Socializar el Manual de Gobierno digital decreto 1008 de 2018, y su cambio de estrategia de
Gobierno en linea a Politica de Gobierno Digital.

» Se recomienda para los proximos informes de seguimiento, enviar los links y demés documentos
que soporten la informacion enviada (evidencias).

» Se recomienda actualizar las siglas PQRSDF de conformidad con la circular No.2 de 2020.
> Se recomienda visualizar por medio de la pagina Web de la agencia, el formato integrado para el
“‘Otorgamiento y legalizacion de crédito educativo condonable a través de fondos en

administracion”.

» Continuar con todos los controles necesarios que permitan la ejecucién de las politicas
anticorrupcion para la agencia, en los diferentes componentes basicos establecidos legalmente.

» Continuar con el seguimiento periodico por parte de los lideres de los procesos y la oficina de
planeacion al Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano para evitar que se materialicen riesgos.

Cordialmente,

f;%%%$i\x\x\{“2;

FERNANDO DE JESUS CARDONA JIMENEZ

Jefe Oficina de Control interno
Anexo N° 1. Cuadro seguimiento matriz anticorrupcion y de atencion al ciudadano a abril 30 de 2020




