‘Codigo: F-£S-DE-001

e
s p—
PL Y DE ATENCION AL Pégina 1de 1
FORMULACION
= = =
componente orooero . |Pvance| woe [avance| woe [avavce| o ACTIVDADES REALIZADAS AT S TS OBSERVACIONES SEGUMIENTO CONTROL INTERNO
T e v e e
abr-30 | ago-31| dic-31
El Mapa de Riesgos se encuentra publicado en la pagina web de la agencia:
Elaborar el mapa de riesgos de la Agencia QU | y1a14 ge riesgos elaborado 100% Pleneacién Estralégica 100% | 1009 NiA NA | duran afio y en abri ismos. Pl con la actvidad La Ofna de Cono teno ace eguimiento semestl lMapa de Resgos e a
g "% e 15005 o 13 PEANTWED € | yapa de resgos pubiicado 100% Planeacion Estraégica 100% | 1005 N NA [ acuerdo al seguimiento peridco que se reaiza artculado af plan de accion, | Sapiencia. icha actualizacion hace parte del proceso de autogestion de cada proceso
S ¥ J e4 6,8% del total. Para cada uno de los riesgos materializados se realizaron acciones. content/uploads/2020/08/seguimiento_mapa,_de._riesgos_2020-1 pdf
Trémite de Cartera: "Solicitud de normalizacin de Plazo ylo Cuotal con respecto a los tramites inscritos en el SUIT, en donde se revisaron los formatos
i en e plsiorna SUT, s o do o Se nca a creain del sequndo it do la Agencia en o SUTT que | T de Fondos: g a
Yvamne Cane( lickud de revision de crédito" avance del 50% , sin embargo logré alcanzar el 45% de cumplimiento.
Yvamn -ondos: "Solicitud de acumulacién de servicio social” N 90 logr v
Crear tas ojas do vida d s it que sean | P0G de avance en a creackn do . s actviad es proyectada para o lim cuatimesive, s st vabajando |Esta actidad st proyectada para of limo cuarmeste se otd vabajando en fa
o s e
lw%
e medios tecnolgicos) " o vamie o v < o i eSth proyectade P g ?
tramites. fe la informacion en el SUF "émne respor de los tramites se hace una vez exista una mejora. fondos en administracion’ *Se verific en la pagina web de la entidad y se pudo constatar en la plataforma los
el S
teschacios opros y difcuades Informe de gestien elaborado y publicado Commcasons secutado los proyectos de mersien. s estatgias de Ia emicad y 59 |los proyectos e v, 1 atsqios o 1 st y 50 oo oo o NA
0 e e 2 e 1 5 e el T 6 o o s s o e s rns coreponsins ) e e st e
percep “ Y pagina p: se veallzamn re«moﬂes con Ias e: reas de Comunicaciones, Carlera‘ Fondos, IES y b ol
imy \Ememav ‘mejoras en los procesos. Esta version fue revisada por diferentes encion de revisar los resul letallados por cada usuarios y formulario de pagina web.
p deﬁendencna y eslab\ecer me‘mas opmmnas enlos chesas
juridica, Fendus ecas, Planeacion y Calidad.
Las encuestas fueron realizadas a una muestra de 2.123 beneficiarios de la nmmcacmnes de paso al cobro, se ewde«clb \nsans!accm" por parte de los usuarios, i
el apoyo del ODES el . of |Apesar de ms impactos y condiciones en los que se presto el senvicio en los periodos SMzAZMCISIMMIOJRY
poyo evaluz d términos generales, el resultado de la satisfaccion de los ciudadanos,
P proc e mejorar la caldad de vida una consiante que reflando desde. 1as . -
179737993060&UP! lliana.toro@sapiencia.gov.co de \a entidad A2MCIsimMiOjR9&pageName=ReportSection
s o
relacionadas con el mejoramiento del servicio al | Numero de capacitaciones realizadas. 2 2 2 | atencion al Ciudadano 3 150% 2 100% “

ciudadano.

imesis
Se tealan 2 capaciaciones vitales a causa de la emergencia COVIDIS a
todo el equipo de atencion al ciudadano:

1. Capaciacion radicacion vintuall Mercurio (Con el apoyo de gestion
documental)

2. Capactacin de Televabsio (Con nsumos que proporcians a profesionl
encamada

1 Capacuacion Tablas de reencen documental (Con el apoyo de gestion
documental
2 Tratamiento y procedimientos para PQRSDF.

“Durante el periodo, la meta propuesta tuvo un cumpliiento del 100%




Mecanismos para mejorar la
Atencion al Ciudadano

Realizar seguimiento al protocolo de senvicio al
ciudadano en todos los canales para garantizar la.

Informe de._actividadesy - seguimiento

Se genera contenido para cépsula informaiva No. 1 de atencion al
ciudadano. Esta cépsula es elaborada y socializada con todos los contratistas
de la Agencia por medio del correo electrénico masivo y grupo de whalsapp,
con el fin de dar a conocer los diferentes canales de atencién al ciudadano y
sus horarios. EI objetvo principal es fortalecer los canales de atencién y que
odas las &reas de cara al cludadano dispongan los equipos de tiabajo
necesarios para resolver las solicitudes de los usuarios en los horarios y
canales establecidos por la Agencia de acuerdo al Manual de Atencion 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
identiicar procedimientos y mejoras que puedan ser replicadas en la Agencia.
e realiz recorrido por las taquillas y tecnologla que tienen a disposicion
para la atenci6n y por la unidad de correspondencia desde donde son
centralizados todos los documentos que ingresan a a institucién.

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

Se genera formulario virtual para el diigenciamiento de las atenciones
telefénicas con el fin de incluir ademés una pregunta de satisfaccion

skl IMESUUZRVWIF: WV
LQiu

Durante e periodo evluado, 5o reaizaron 2 euniones vt con fas conrasas
que integran los canales de atencion con el fi a las
T

i6n D e vabio para e
apoyo en la ramcamon walce acumulaciones de senico soly mejora o procesd
de radicacion en gent

v 2 que
ingresaron al equipo, para garantizar la adecuada atencion al ciudadano bajo el marco
general y Poliicas de la Agencia.

Debido aa contngenciadel COVIDLS, l Dieccén General implments una mlrz do
seguimiento por contratista, la cual es revisada y diigenciada por Ia lider del proceso

pera loner uh sequimento de(allaﬂo‘ tanto de las actividades como de la forma en que
se ha venido ejecutando el proce

€l A actvidad, soportan las
reuniones y capacitaciones virtuales sostenidas durante el periodo, contenido
temético y participantes de las mismas.

en las
actividades realizadas durante la pandemia, el seguimiento a las mismas y sus
respectivas observaciones.

“La meta planteada para el periodo se cumplio en el 100%.

Se realiza capacitacion al equipo de atencion al ciudadano, con base en las
instrucciones de la circular interma 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 alimentaré constantemente con las
novedades en las consultas de los ciudadanos.

it o loees minknes para ot mfcss of Ilcaor do

En el periodo evaluado, I Agencia tuvo a disponibiidad del ciudadano los siguientes
canales de atencion:

Caned et oo sindion 20008 s
Canal presencial: a partir del me junio se cumplié el protocolo para reiniciar Ia.
encidn presencial dosde In Agencia. nabikanda I permanenc de una persona

quien "

Canal vitual: en el correo instutucional info@, se recibieron 29.527 solicitudes las
cuales fueron tramitadas y delegadas a las diferentes dreas, en el formulario de
PORSDF da pgina Wb se ecie 2 socss yen ) cht plok de stonitn
virtual como

rnpacenc. Se genera un Gcogrm, par (s de
mejoras y se inicia con el desarollo area de I psra ¥
meloamien del frmularo ds PQRS de a Pégina Web de a svidad.

En articulacion con el érea de Calidad se consolida la formulacién de un Plan
de Mejoramiento para el proceso de Atencicn a Ciudadano, con el objetivo de
ajustar e proceso e implementar mejoras en los canales de atencion, para
ol s cudadancs una aiencin s opruna,mefoancola gesin e
las PQRSDI

Se atienden de manera oportuna los requerimientos de Control Intemo para
la generacién de Informe Final de Auditoria y se veriica archivo de PQRSDF
consolidado del afio 2019, con el fin de dar claridad de cada radicado.

realizar
(La informtién ds cansies o8 resizada con cone ai 31 de Jull, temendo en cuenta
que la depuracion se realiza mes vencido)

Ingreso de 2 integrantes nuevas al equipo de atencion al cludadano para fortalecer los.
canales en el apoyo a las solcitudes. Las contratistas rotan en la atencién por los
diferentes medios de acuerdo a la demanda.

Se han de
de mejoras para el proceso de eeasin son compasemns do 1o aentes
dependencias involucradas.

Se implementaron nuevos canales virtuales, como el chat en el siio web,
fortalecer la atencion a los ciudadanos durante la cuarentena obligatoria por la
pandemia

Conrol temo vertico s ifomes de Gesin de Aencdn a Cludadano,realzados

bimestralmente, en los cuales se defalla el uso de los canales de Atencion al

Cudaceno. i ecivigad oo sson o resuado do e encuosias de sanslacmun
fe Gestion del Proceso de Atencion al Ci

Dunllcaﬂus s pagina e e I enidad i /«samencauuv Colnfomes de_geston!

“La parael ol

€ 100%

“La informacion correspondiente a la gestion por canales es presentada con corte al
31 de julio teniendo en cuenta que la depuracion de cada informe se realiza mes
vencido.

56 realzaro pubicacones en I gl web de o documenos reqaidos
por ley como: plan de accion, matriz de riesgos, formulacion de pl

i6n, entre otros; adicionalmente se actualizaron oot

o g (& igina e 58 eelarcn camblcs an  mma para acler

Se tabaja articuladamente entre todas las dreas de la entidad p:
lgencir a maniz d ey 1712, dondo o relizaa revsindo cumplento

idad ante la poliica de gobiemo digital. Se realizan miltiples
reuniones para llevar un seguimiento de las acciones adelantadas y segui
mejorando en la implementacion de esta politca.

Se realizaron publicaciones en la pagina web de los documentos requeridos por ey,
tales como: Plan de accion, seguimiento a la matriz de riesgos, seguimiento al plan
enenupcén, suse del Flan Anueldo Aduisonss, e orcs; adcionemeria se

n documentos al interior de la pagina web y se establecieron todos 1o
croncgramas e Ios isinios programas de Ia enidad para conoomenio e 1
ciudadania en general

Es de resaltar que, desde el area de Ti se realizaron formularios y ajustes en la pagina
web para que los beneiciarios de la entidad pudieran realizar acciones tales como:
legalizacin, renovacién y pago de cartera, con el fin de faciltar herramientas a los
beneficiarios en tiempos de COVID-19.

“Se verificaron las publicaciones realizadas en el sito web de la Agencia,

las actividades realizadas.

A continuacion, se relacionan los links que llevan directamente a las publicaciones.
mencionadas:

pdf
s saplance v ool el < isicones
hitp:/isapiencia.gov.colcontrol-internc

hitp:/isapiencia.gov.colfondos-sapien

hitp:/isapiencia.gov. cemmaus.sa.,.e..c.a/pugmujum.\es/

http:/isapiencia.gov.colfondos-sapiencia/posgrados_maestros/

“Se continia observando en la actividad No.1 del componente 5, la palabra
“estrategia’ a cual debe ser cambiada por *Politica” de conformidad con ol decreto
1008 de 2018 Manual de Gobiermo Digital

“La meta proyectada para el periodo se cumpli en el 100%

n el cuatrimestre se hicieron 239 publicaciones en redes.

Se hiciero

cociles y portal web.
Enlosprimeros meses s publcaciones nstuconles estvercn efocadas
en la presentacion del nuevo director, de su programa y de las alianzas
csrtégicos poa o desarat i n Agencie posiarments, 5o cenaron en
los mecids omaces por a nsin par e 8 mergenci snkare,
presencia en teritorio para apoyar la situacion y campanas institucionales
para aporr s medidas e aslamint blgatoo enve nuesto puico
objet
Se dosaca Ia presencia Insituconal on medis d comuricacin con
etas de prensa, I gran mayora e el rferenies a a convocatra el
'a Becas Tecnolog|

Las publicaclones Instucionoles. satovron. entocades on 1o plesem 6n de los
proyetcsde Sapincia en e plan do desarolo muricpal en Presenchen roro
(comuna 1) para apoyar la entrega de paguetes alimentarios como ayuda a los
ciudadanos durante la pandemia; en la socializacion e I i wlrela Cort
nueva alianza con el SENA para la formacion de talento especializado y en la
convocatoria 4D - | de la Agenda Regional de Investigacion y Desarrollo.
Tambin cubrinos o presncia del drecor en medios de camunicacén promovendo
las inscripciones a Fondos Sapien

B incremento 0 lss Publcacionts insttuconss se debe Jincpamente o i
implementacion de Matricula Cero y a la campania desarrollad: junto con las
1ES el municipo o Medolin para resoher 25 dudas o o5 cstudites sobre ol ema.

“Se verificaron las publicaciones realizadas en el sitio web de la Agencia
wwnw sapiencia.gov.co y en las redes sociales

FACEBOOK: htps: /i facebook com/sapienciamed/

TWITTER: https:/hwitter.com/Sapienciabied

“Las publicaciones verificadas, estuvieron relacionadas con informacion del programa
matricula cero, estudio de los efectos asociados al Covid19, pagos de los créditos
educativos en linea, noticias, actualidad, entre otros

* Se verifico el formato F-ES-GC-002 — Control de requerimientos — asi como el
formato FI-E5-GC-001 que son las solicitudes de comunicaciones atendidas,

Jaque se st es

comunicaciones et & 1 R Ve agosto de 2020, que iy
2 apencay e

nualidad

Penado‘

El Plan Institucional de Archivos PINAR, se formul6 en el primer bimestre de
120, En el Plan se incluyeron los siguientes proyectos.

1. Disefio e implementacion del Programa de Gestion Documental.
Amacenamiento extemno de documentacic

3. Normalizacion de unidad de correspondencia.

Para darle ejecucion al Plan Institucional de Archivos PINAR, en este cuatrimetre se
realizaron las siguientas actvidades:

1 e clabord el Programa de Gestn Dacumentaly los ansos esabcos por e
Archivo General de Nacién; dando cf programa de Gestion
Documenal, ol dagnésto, 165 Imeum\enws Vel mn de mejoramiento archivistico

2 Se ha reaizado conjotamente con ef proceso

5 esten del conacmiento pora la
informaci

& Organtaacion de a sre documental contrates.
7. Gestion de Documentos Electronicos.
Se present6 al Comité nstitucional de Gestion y Desempefio el dia 20 de.
febrero de 2020 y fue aprobado como consta en el Acta de Reunion 001 de
2020 y fue publicado en la pégina web institucional.

ada proyecto tiene establecido un objetivo que apunta a mejorar el
desarrollo de la funcion archivistica en la Agencia. En el primer cuatrimestre
se ha avanzado en los proyectos 1, 3y 5.

informe 100% | 100% | 100% | Aencion al Ciudadano 100%
caldad y cordaldad en a atencién al ciudadano,
implementar acciones para foralecer los canales | Canales de atencion fortalecidos y en Mencion &l Cudadano y | 10096
de atencion funcionamiento 100% 100% 100% | comunicaciones
Subdiession. i
Publicar y dwigar inormacion establecida en Ia |Porcentaje de informacién  pbiica Financiera y de Apoyo @ 1a | 1005
estrategia de Gobierno Digital livulgada en la pagina web. 100% 100% 100% | Geg tion;  Comunicaciones;
Planeacion Estratégica
Publicar y_ dwigar informacion de_avances
Toros el entdad en 0s dlerenes medios y |Publcacknes iomaivas reaizades | 100% | 1o | 100  [eston de comunicaciones | 100%
canales de comunicacion.
Formular e implementar o Plan nsitucional de |Plan insiucional de Archivo (PINAR) o 00
Archivo (PINAR) formulado e implementado 20% | 40% Gestion Documental
actualizar y publicar el registo 0 |Regisiro o inventario de acivos de o0 | 5% |ceston bocumenta

inventario de activos de Informacien

Informacion revisado y publicado

Clwdadano._para_gestonarla_nomalizacn de . undad e
Cotoapon

bgagey Capacado a 41 funconarios ylo contatstas e el uso del softare
documental Mercurio para que puedan gestionar correctamente [a informacion.

4. Se avanzo en la organizacion de la serie documental contratos, organizando los.
contratos 083 y 094 de 2015. En este numeral también se elabord informe del proyecto
No. 05,

del | diagnostico integral de
archivo APA, formulario de procesos archivisticos, tablas y gréficos del PGA de la.

cia, ineamientos y el PMA  Malriz RACI Sapiencia
“Asi mismo se logré evidenciar que la cifcular 013 de 2020 fue socializada el 20 de
agosto de la presente anualidad mediante el grupo de Whatsapp de la Agencia y con
(odas las dreas de la misma,

lizadas en temas como el

cuatrimeste.

ratos, p
de las hojas de control de los contratos 083 y 094 de 2015 ademas del informe del
proyecto 05 del PINAR.

Esta actividad esté proyectada para el siguiente cuatrimesire.

Esta actividad se desarrollard en el siguiente cuatrimestre del afio, dado que las
actividades de Gestion Documental han estado concentradas en los procesos
operativos del drea debido a la emergencia sanitaria y el rabajo en casa.

En entrevista realizada a | Documental fue

queel meta

Lacausa. s que en el una persona.
e slamora, Inplementar, hacoe cegUimientoy valvar o funconamiento 46
proceso, por lo que el tempo ha resultado insuficiente para cumplir con todas las.
metas programadas, sumado a esta situacion esta el hecho de que la pandemia

actividades y metas.
resencialidad en la Agencia, por lo cual fue necesario buscar actividades que

auipo de nabajo, on el mes de febre ngresaron dos personas l quipo de vabajo
oseler y un e sin fomacid on archivLcs o e i que ciran una
o ver

6n por
ecesats s o aonlmeptacon,




ecanismos para ia
Transperenciay Acteso ala
Informacién

walizar y publicar el indice de

Indice de informacién _clasificada

Esta actividad se desarrollard en el siguiente cuatrimestre del afo dado que las

En entrevista realizada a la encargada del proceso de Gesfion Documental fue
posible establecer que el incumplimiento de la meta se debe a que:

La causa raiz de la situacion es que en el proceso solo se cuenta con una persona

I implementar,
proceso, por lo que el tempo ha resultado insuficiente para cumplir con todas las.
metas programadas, sumado a esta situacion est el hecho de que la pandemia

o, sl v publca e e ormacn ded s | 5% [eston Documental na | o s acthiad ot proyetada pra of suiente cuatimest, acikiades de Geston Documenta nan- esiado. concanrades en 105 procesos ects uarrmane 6o roceso —cuyas achidados y metas paa cumpIfse roqueran
operativos del area debido a la emergencia sanitaria y el trabajo en casa. presencialidad en la Agencia, por o cual fue necesario buscar actividades que:
curva de aprendizaje, razon por la que no se le podian delegar muchas tareas, y era
"“"““‘m” "e informacién revisadoy publicado operativos del rea debido a la emergencia sanitaria y el trabajo en casa. presencialidad en la Agencia, por lo cual fue necesario buscar actividades que
e generaron y publicaron en la Daﬂma Web de la Agencia los informes de Canales de-
comra!amun de\ personal se dio a partir del 15 de enero de 2020. MERCURIO: en el bimestre (marzo y abril) se vecvmemn 354 ‘solicitudes.
memu de la linea institucioal. IAL TELEFONICO: se atendieron 6.957 cluﬂaﬂanws por medio de la linea La informacion plasmada en las actividades realizadas fue corroborada y se pueden
Realizar informes mensuales de PQRSDF realizados 4 4 4 Atencion al Ciudadano 100% 4 100% memu de la plataforma Mercurio. Link: ‘\mmme ﬂe Canal de Atencion |SIIS: se recibieron 21 solicitudes por medio de la pagina web.
=] \mmme conespumen te a los meses  abril, se tiene proyectado CMAL TELEFDN\CO se atendieron 16.553 ciudadanos por medio de la linea
e T S o 2 o
S o con e i, .y b [romi o st 09 €080 | s | s | s [Pt Esrmes - [ T 'Er::z:::r,:i::z:;:;:;r::.h,ﬂ.. P —
gobierno de integridad, ética y buen gobiemo Talento Humano Transparencia y Lucha contra la Corrupcién, ofertado en un portal b ieno, posteriormente fue validado por la responsable de calidad, para ser “Revisado el codigo, se encuentra que el numeral 8.2.2.1. que hace referencia a las
e P

[t comsraes o s st

Reviss: efe de Conrol nerno

Aprobo: sistema integrado de Geston

[Fomm s

Fecha: 12 6o enero de 2019
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