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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 Anticorrupcion — tercer cuatrimestre de 2020- de la Agencia de Educacion Postsecundaria 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 elabor6 “El Informe de Seguimiento al Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
2020” usando los lineamientos contenidos en los documentos “Estrategias para la construccion del
plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano. Version 3”, en aras de garantizar a los ciudadanos la

prestacion de un servicio transparente.

El Plan Anticorrupcidn y Atencion 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 Informacion (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 corrupcion

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 Atencion 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 Anticorrupcion
y de Atencién al Ciudadano 2020 de SAPIENCIA, en el periodo comprendido entre el 1 de septiembre
y el 31 de diciembre de 2020.

METODOLOGIA

Para la realizacion del presente informe la oficina de planeacion entrega el avance del tercer
cuatrimestre del afio 2020, con cada uno de los componentes del Plan Anticorrupcidn y Atencion 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

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:

Q

El CONPES 167 de 2013 (Estrategia Nacional de la Politica Publica Integral Anticorrupcion): el
objetivo es fortalecer las herramientas y mecanismos para la prevencién, investigacion y sancién
de la corrupcion en Colombia. Las acciones que propone el CONPES estan dirigidas, desde la
perspectiva preventiva, a mejorar el acceso y la calidad de la informacién publica, mejorar las
herramientas de gestion anticorrupcion, aumentar la incidencia del control social sobre la gestidn
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 investigacion y sancion, se incluyen acciones para luchar contra

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

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 gestidn
publica™ o mejor conocida como el Estatuto Anticorrupcion; establece una combinacién de
medidas administrativas, penales, disciplinarias, fiscales y pedagogicas, asi como el trabajo de
organismos especiales de lucha contra la corrupcion orientados a una mejor coordinacion
interestatal a nivel nacional y local. El estatuto también establece un mecanismo de interlocucion
entre el Estado y la sociedad civil. (Ley 1474, 2011)

Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica
Nacional): la cual tiene como objetivo que la informacion en posesion, custodia o bajo control de
cualquier entidad publica esté a disposicidn 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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informacion, 2) el establecimiento de nuevos deberes y obligaciones en materia de publicacién y
respuesta a solicitudes y 3) afianzar el sistema de acceso a la informacion publica. (Ley 1712,
2014)

O Ley 1757 de 2015 “Disposiciones en Materia de Promocién y Proteccion del Derecho a la
Participacion Democréatica™ La lucha contra la corrupcion 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
participacién ciudadana; posteriormente, a todo lo relacionado con la participacién ciudadana en

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

El Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano de la Agencia Postsecundaria 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:
https://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/plan-anticorrupcin-y-de-atencin-al-ciudadano-2020.pdf

El plan anticorrupcion y atencion 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 ACCESO A LA
INFORMACION

Los componentes estan compuestos por 22 actividades que funcionan como un mecanismo preventivo
que busca la transparencia en los diferentes procesos de la entidad.



https://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/plan-anticorrupcin-y-de-atencin-al-ciudadano-2020.pdf
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Los componentes del PAAC 2020 de SAPIENCIA, estan enmarcados dentro de las siguientes
dimensiones de Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

DIMENSION: CONTROL INTERNO

+ GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION:
COMPUESTO POR 2 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 tercer cuatrimestre del afio, avanzar en 20 actividades, contenidas
en los diferentes componentes del PAAC 2020.

A continuacion se presentan los resultados del seguimiento realizado al Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano correspondiente al tercer 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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SEGUIMI

GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION - MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION

ENTO PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL
CIUDADANO

-

generadores

de posibles

Es una herramienta que le permite a la entidad
identificar, analizar y controlar los posibles hechos

externos, a partir de la determinacion de los riesgos

consecuencias se establecen las medidas
orientadas a controlarlos.

de corrupcion, tanto internos como

actos de corrupcion, causas y sus

ACTIVIDAD 1

% TOTAL
AVANCE

INDICADOR DE

PRODUCTO RESPONSABLE

Elaborar el mapa de
riesgos de la
Agencia que incluye
los riesgos de
corrupcion

Planeacion
Estratégicallideres
de proceso

Mapa de riesgos
elaborado

La actividad se realiz6 durante el primer cuatrimestre del afio

El Mapa de Riesgos se encuentra publicado en la péagina web de la agencia:
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/consolidado-riesgos-2020.xIsx .

La Oficina de Control Interno hace seguimiento semestral al Mapa de Riesgos de la
Agencia, el cual es publicado en la pagina web de la entidad: http://sapiencia.gov.co/wp-
content/uploads/2020/08/seguimiento_mapa_de_riesgos 2020-1.pdf



http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/01/consolidado-riesgos-2020.xlsx
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/08/seguimiento_mapa_de_riesgos_2020-1.pdf
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/08/seguimiento_mapa_de_riesgos_2020-1.pdf
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INDICADOR
ACTIVIDAD 2 DE RESPONSABLE ';/:J:Jéé

PRODUCTO

Publicar el mapa de | Mapa de Planeacion

riesgos en la pagina | riesgos L . 100%

: . EstratégicalComunicaciones
web de la entidad publicado

La actividad se desarroll6 durante el primer cuatrimestre del afio

Se verifico la Matriz de Riesgos actualizada, la cual se encuentra publicado en la pagina
web de la agencia:

http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/05/matriz-de-riesgos-sapiencia-
202004 .xIsx

INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 3 PRODUCTO _ RESPONSABLE AVANCE
Nimero de N/A 1 1
Monitorear y revisar | informes de Planeacion
periddicamente el seguimiento _ EstratégicalControl | 100%
mapa de riesgos. elaborados y Interno
publicados N/A 1 1

En el mes de diciembre de 2020 se realiz6 el seguimiento de los riesgos de procesos y
riesgos de corrupcion, se elaboré un informe detallado de los riesgos materializados en
el segundo semestre. De 93 riesgos identificados en bimestre 5°se materializaron 3(1
en Gestion Juridica, 1 de Contratacion, y 1 en riesgo Atencién al Ciudadano), y en el
bimestre 6°se materializaron 5(1 en riesgos de contratacion, 2 de Atencion al
Ciudadano, 2 de Gestion Juridica), a estos riesgos materializados se le realizaron
acciones correctivas y de mejora.

*La Oficina de Control Interno, en cumplimiento al Plan Anual de Auditorias Legales y
Basadas en Riesgos, hace un informe de seguimiento semestral a la Matriz de Riesgos
de la entidad, en el cual se generan observaciones y recomendaciones que buscan el
mejoramiento continuo de los Procesos de la agencia. Este seguimiento se encuentra
publicado en la pagina web de la entidad:

http://sapiencia.qov.co/wp-
content/uploads/2020/08/sequimiento_mapa_de riesgos 2020-1.pdf

http://sapiencia.qov.co/wp-
content/uploads/2020/07/sequimiento_matriz_riesgos_junio_2020.xIsx



http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/05/matriz-de-riesgos-sapiencia-202004.xlsx
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/05/matriz-de-riesgos-sapiencia-202004.xlsx
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/08/seguimiento_mapa_de_riesgos_2020-1.pdf
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/08/seguimiento_mapa_de_riesgos_2020-1.pdf
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/07/seguimiento_matriz_riesgos_junio_2020.xlsx
http://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/07/seguimiento_matriz_riesgos_junio_2020.xlsx
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Facilita el acceso a los servicios que brinda la
administracién publica, y les permite a las entidades
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar vy
automatizar los tramites existentes, acercando el ?

ciudadano a los servicios que presta el Estado,
mediante la modernizacién y el aumento de la
eficiencia de sus procedimientos.

INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 1 PRODUCTO _ RESPONSABLE AVANCE

Subirenla 0 0 0
plataforma SUIT, los | Porcentaje de 10% 50% 40%

tramites de la avance en la Atencion al
Agencia para que revision de CiudadanoiPlaneacion | 100%
sean revisados por | tramites y Estratégica

g;;ggharlos del procedimientos 10% 45% 45%

Durante el cuatrimestre se realizé la inscripcion de cinco (5) trdmites, completando 11
aprobados por el DAFP, cumpliendo asi, el proyectado para la vigencia.
En este periodo se inscribieron en la plataforma del SUIT el total de los tramites
aprobados por el DAFP.
- ADMINISTRATIVAS:” solicitud de préstamo de espacios”.
- DIRECCION TECNICA DE FONDOS:" solicitud de condonacion del crédito
educativo condonable”.
“Renovacién de créditos condonables” y Notificacién de preseleccionado como
beneficiario del estimulo Becas y Mejores Bachilleres”.
- SUBDIRECCIONES IES:” Renovacion de becas Tecnologicas”.
*Se verifico la evidencia aportada por la lider del Proceso de Gestién Juridica con
respecto a los tramites inscritos en el SUIT, con ocasién de la Auditoria Basada en
Riesgos realizada al mencionado proceso en el mes de diciembre de 2020, en donde
se revisaron los formatos de inscripcién de los tramites y sus respectivos soportes.

*La actividad tenia como meta para el tercer cuatrimestre del afio un porcentaje de
avance del 40%; sin embargo logr6 alcanzar el 45% de cumplimiento restante para
lograr cumplir el 100% del proyectado para la vigencia 2020.
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INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 2 PRODUCTO RESPONSABLE AVANCE
Crear las hojas de Porcentaje _Qe avance N/A -
vida de los tramites en.Ia creacion de las Atencion al
hojas de vida de los 100%

que sean aprobados
por el DAFP

tramites aprobados Ciudadano

100%

N/A N/A

por el DAFP

Durante el periodo evaluado se crean y actualizan las hojas de vida de los tramites,

11 tramites inscritos en la SUIT.

*Se verifico la evidencia aportada por la lider del Proceso de Gestion Juridica con
respecto a los tramites inscritos en el SUIT, en donde se revisaron los formatos de

inscripcion de los tramites y sus respectivos soportes de los 11 tramites.

INDICADOR DE META META META % TOTAL
GV PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE |y ANcE
Formular una Porcentaje de avance| NJA 50% 50%
propuesta de en la formulacién de Atencion al
racionalizacién de | propuesta para la Ciudadano 100%
los tramites racionalizacion de
identificados. tramites. N/A 50% 50%

En el periodo evaluado, se avanzd en el documento de propuesta de racionalizacion de
tramites dejando la actividad completada en un 100%. Adicionalmente se incluyeron dos

tramites mas propuestos para inscribir en el SUIT durante la vigencia 2021.

*La Oficina de Control Interno verificd la inscripcion de los 11 tramites en el SUIT
mediante la evidencia aportada por la lider del Proceso de Gestidn Juridica con ocasion
de la auditoria basada en riesgos realizada al area mencionada en el mes de diciembre

ACTIVIDAD 4

Realizar las mejoras
para optimizar los
tramites (costos,
tiempos, pasos,
procedimientos,
inclusién de medios
tecnoldgicos)

de 2020.
*La meta propuesta para el periodo evaluado tuvo un porcentaje de cumplimiento del
100%.

INDICADOR DE % TOTAL
Porcentaje de| N/A N/A 100%
avance de las Atencién al
mejoras en los CiudadanaiProceso 100%
tramites responsable del
priorizados  en tramite
esta vigencia N/A 10% 100%
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Se realiza informe de las mejoras aplicadas durante el 2020 a cada tramite, las cuales
son incorporadas en la propuesta de racionalizacién, con el fin de se cuente con la

trazabilidad de las actividades de optimizacién realizadas.

*Se verificaron las mejoras implementadas durante el periodo.

*La meta propuesta para el periodo evaluado tuvo un porcentaje de cumplimiento del

100%

INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 5 PRODUCTO RESPONSABLE AVANCE
. Porcentaje  de N/A 100% -
slgtt)ellrf:rrr]nlz SUIT, las | 8Vance fie ia é:ﬁggg):n?)lﬂProceso
mejoras de los , actualizacion de la responsable del 100%
.J . informacion en el ,p.
tframites. tramite

SUIT.

Durante el periodo evaluado, en la plataforma SUIT, fueron registrados los datos de
operacion de los tramites y se actualizaron las mejoras realizadas de cada uno de ellos.

*La meta propuesta para el periodo evaluado tuvo un porcentaje de cumplimiento del

100%.

*Se verificd en la pagina web de la funcidn publica el aplicativo SUIT y se pudo

constatar cada uno de los tramites subidos por la entidad.

https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit/buscadortramites? com_liferay ifr

ame web portlet |IFramePortlet INSTANCE MLkB2d70OVwPr iframe query=

suit&x=0&y=0&p p id=com liferay iframe web portlet IFramePortlet INSTA

NCE MLkB2d70VwPr& com liferay iframe web portlet [FramePortlet INST

ANCE MLkB2d70VwPr iframe find=FindNext
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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 gestion de la
Administracidn Publica para lograr la adopcion de los
principios de Buen Gobierno.

INDICADOR DE % TOTAL

ACTIVIDAD 1 PRODUCTO RESPONSABLE AVANCE
Disefiar e
implementar la Audiencia publica de .

. - Director o

estrategia de rendicién de cuentas 100%

" . General
rendicion de realizada
cuentas.

El 16 de diciembre de 2020 se llevé a cabo la Audiencia Publica de Rendicion de
Cuentas de Sapiencia, por medio de los canales virtuales YouTube y Facebook Live.
-En cuanto al proceso de preparacion, desde el area de Planeacion Estratégica se
consolidaron las cifras de gestion y se estructurd el informe y la presentacion general
de la Audiencia y, desde el &rea de Comunicaciones se realizé la diagramacion de la
presentacion proyectada y se dio soporte técnico a la emision.

-Se registraron en ambas plataformas mas de 9 mil reproducciones, no obstante, el
diligenciamiento del registro de asistencia fue realizado por 72 personas.

-En los chats de las plataformas virtuales interactuaron personas desde: las IES
municipales y departamentales; IES mexicanas; Grupo de Investigacion Juridico
Comercial y Fronterizo GIJCF de la Universidad Francisco de Paula Santander;
beneficiarios; colaboradores internos y aliados.

-Frente a la percepcion de la organizacion, logistica y estructura, en general se
presentd una muy buena calificacion, en tanto el 97% consideran que fue buena, con
un total de 155 personas; y el 3% restante calificé regular la organizacion,
especialmente por el impase técnico al iniciar la sesién; ademas de no lograrse
responder |a totalidad de las preguntas en vivo; sin embargo durante la jornada, en los
chats de Facebook y en YouTube se respondieron las preguntas o se solicito
ampliacién de la informacion para dar respuesta a las inquietudes planteadas.
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La oficina de Control Interno estuvo presente de manera virtual en la rendicion de

cuentas que el director de la Agencia llevo a cabo el 16 de diciembre de 2020, con lo

que la meta propuesta se cumplié en un 100%.

INDICADOR DE %
ACTIVIDAD 2 PRODUCTO RESPONSABLE AVANCE
!Elaborar Y publlgar Informe de gestion Planeacion
informe de gestion " 0
elaborado y Estratégica y| 90%
de resultados, logros . 0
o publicado Comunicaciones
y dificultades.

El informe de gestion se encuentra estructurado con la informacion y cifras de
cumplimiento proyectadas al 31 de diciembre de 2020. En enero se actualizara la
informacion financiera y presupuestales una vez finalice el proceso de cierre.
Posteriormente, se hara la diagramacion del informe para su respectiva publicacion.

Al momento de la realizacion de este seguimiento, el informe de gestién de la Agencia
ya habia sido elaborado pero no se encontraba publicado por lo que la meta
propuesta no se cumplio totalmente.

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

—
Pg

/

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 ciudadano.

INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 1 PRODUCTO RESPONSABLE AVANCE
Realizar encuesta de
percepcion del Numero de encuestas Atencion al
ciudadano respecto | de percepcion Ciudadano 100%
ala calidad del realizadas.
servicio. 2 4 4

14




Alcaldia de Medellin
SAPIENCIA

Agencia de Educacién
Postsecundaria de Medellin

En el periodo correspondiente al bimestre 5, se evalla la satisfaccion a los ciudadanos
que acceden a los servicios de la Agencia por los diferentes canales, en este caso el
90% de la base de datos empleada, se derivé del &rea de Cartera, quien proporciond la
informacién, con lo que se buscaba evaluar otro grupo de valor, diferente a los ya
evaluados durante el afio; como consecuencia, varios factores presentaron disminucion,
entendiendo desde el analisis que era pertinente debido a la condicion de los
destinatarios, que en su mayoria son deudores activos de los créditos condonables.
Finalmente, en el bimestre se publican los resultados con el informe correspondiente.
Algunos comentarios finales del informe: * Dado que la encuesta fue tomada de la base
de datos de Cartera y de las personas que nos han visitado en la Agencia durante los
ultimos meses, se evidencia insatisfaccion por parte de los usuarios, teniendo en cuenta
que el tema de cobro influye de manera directa en la percepcion de los usuarios. *En
términos generales el resultado de la satisfaccion de los ciudadanos, contintia siendo
positivo, no obstante, las dificultades técnicas relacionadas con el servicio de internet y
la VPN. *Se destaca que la mejor calificacion recibida a nivel de servicio es la del correo
electrénico, siendo un mecanismo que se ha fortalecido por medio de estrategias que
permiten su consolidacion como un medio efectivo para la atencién de las solicitudes
elevadas por los ciudadanos. *Se considera importante resaltar que, durante el mes
de octubre, se realizd capacitacion de 40 horas a mas de 50 contratistas de toda la
Agencia en alianza con el SENA con el fin de mejorar la atencion al ciudadano. En el
periodo correspondiente al bimestre 6, se evalla la satisfaccién a los ciudadanos que
acceden a los servicios de la Agencia por los diferentes canales, en este caso el 90%
de la base de datos empleada, se derivé del area de Cartera, quien proporcioné la
informacién, con lo que se buscaba evaluar y comparar los resultados frente a la
evaluacién anterior, teniendo en cuenta que se realizaron mejoras en los procesos
posterior a la socializacién de los resultados del bimestre 5, los cuales dieron como
resultado una mejora significativa en la percepcion de los ciudadanos. Resultados para
destacar del informe: *El 67% de los encuestados califican el servicio de chat
institucional de manera positiva; frente al periodo anterior esta calificacion subié 6
puntos, lo que representa que las acciones de mejora realizadas posterior a la ultima
socializacion con el area de Cartera y el proceso de Atencién al Ciudadano, han
generado impacto positivo en la percepcion de los ciudadanos. *El 78.7% de los
encuestados tienen una opinién positiva del servicio presencial, aumentando en 7
puntos frente a los resultados anteriores. Después del andlisis y revision de los factores
que pudieron incidir con la calificacion anterior, se efectuaron ajustes en el canal que
han generado resultados satisfactorios. *El 84.12% de los ciudadanos encuestados
consideran que el tiempo de respuesta a sus inquietudes es agil y suficiente,
aumentando 4 puntos con respecto a la evaluacion anterior. El 15.89% consideran que
los tiempos no son lo esperado.
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*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 revisaron las fichas técnicas de las encuestas realizadas durante el cuatrimestre,
las cuales constan de 29 preguntas con multiple respuesta; las encuestas fueron
aplicadas a través de Formulario digital enviado al correo electrénico de cada uno de
los usuarios y formulario de pagina web.

*Los Informes de Encuesta de Satisfaccion — Atencion al Ciudadano, realizadas durante
el periodo evaluado se pueden verificar a través de los siguientes enlaces:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiZDRiY|ViMzgtMigzYy00ZTNILTIhMjUINGYWN
WZhZGUxMjJhliwidCI6lihmNDExZGQXLTRmNGUtNDNjOC04NGUyLTE30TczNzk5M
zA2MClsImMiOjR9&pageName=ReportSection

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiMGRkOWMOMDktMmRINCOOMzQ1LWE3YjMt
YmQ1MijQwMzdkYjg2liwidCI6hmNDExZGQXLTRmMNGUtNDNjOC04NGUYLTE3OTcz
Nzk5MzA2MClsImMiOjR9

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiYzljYiQzYWEtMWRIMCO0ZDFILTIINzctZmU3
MDJIODEwM2YxliwidCI6ljhmNDExZGQxLTRmNGUtNDNjOC04NGUyLTE3OTczNzk5
MzA2MClsimMiOjR9&pageName=ReportSection21da722d3dcb0ab64de4

*La meta propuesta para el periodo evaluado tuvo un cumplimiento del 100%.

INDICADOR DE % TOTAL
Realizar
capacitaciones a los 2 2 2
servidores publicos | Numero de -
. Y Atencion al .
relacionadas con el | capacitaciones . 100%
: ; . Ciudadano
mejoramiento del realizadas.
servicio al 3 2 3
ciudadano.

Se realizaron capacitaciones virtuales, como consecuencia de la emergencia sanitaria
generada por el COVID19. Para el periodo evaluado se realizaron jornadas con las
siguientes dependencias: Direccién General (incluye Comunicaciones), la Direccion
Técnica de Fondos, y la Subdireccion de Desarrollo de las IES, para los siguientes
temas:1.Tratamiento y procedimientos para atencion de PQRSDF. Adelantada en
conjunto con la Oficina Asesora Juridica - Fecha del evento: 8, 16 y 22 de octubre. 2.
Atencion al usuario. En articulacion con Gestion del Talento Humano en el marco del
PIC y el SENAy la participacién de méas de 50 personas, entre contratistas y servidores
publicos, con una intensidad de 10 horas, se logré que se fortaleciera las competencias
para atencién de cara al ciudadano. (se citaron las dependencias que mas relacién
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tenian con el tema).13.Tratamiento y procedimientos para atencion de PQRSDF.
Adelantada en conjunto con la Oficina Asesora Juridica - Fecha del evento: 12 de
noviembre.

*Se verifico el contenido tematico de las capacitaciones y la participacion del personal
de Atencion al Ciudadano en las mismas.

*Durante el periodo, la meta propuesta tuvo un cumplimiento del 100%.

INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 3 PRODUCTO _ RESPONSABLE AVANCE
Realizar seguimiento
al protocolo de 100% 100% 100%
servicio al ciudadano
Informe de .,
en todos los canales iy Atencion al 0
. actividades y ) 100%
para garantizar la sequimiento realizado Ciudadano
calidad y cordialidad | °%9

en la atencion al 100% 100% 100%
ciudadano.

Durante el periodo evaluado, se realizaron 18 reuniones virtuales con el equipo de
trabajo que integran los canales de atencién, con el fin de realizar seguimiento a las
respuestas brindadas a los ciudadanos y garantizar la calidad y oportunidad de la
informacion, dentro de las reuniones mencionadas, se incluyen también la estrategia
de generar grupos de estudio para actualizar los conocimientos del personal que
atendera publico sobre los temas de las convocatorias 0 en su defecto de temas
especificos que se adelanten en la Agencia para lo cual se contd también con el apoyo
de profesionales del area de Fondos, resolviendo inquietudes referentes a la
convocatoria actual y proceso de renovacion.

Se coordiné y realiz6 capacitacion en Atencion al usuario, en articulacion con Gestién
del Talento Humano en el marco del PIC y el SENA y la participacion de mas de 50
personas, entre contratistas y servidores publicos, con una intensidad de 10 horas, se
logré que se fortaleciera las competencias para atencion de cara al ciudadano. (se
citaron las dependencias que mas relacion tenian con el tema)

Ademas, se reportaron las gestiones de manera diaria y se consolidaron semanalmente
las actividades realizadas por cada contratista, de acuerdo a la matriz de seguimiento
que la Direccion General implement6 la cual es revisada y diligenciada por la lider del
proceso con el fin de tener un seguimiento detallado tanto de las actividades como de
la forma como se ha venido ejecutando el proceso. Dicho seguimiento es rendido a la
Subdireccion y cada semestre presentado a la Direccion General.
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*El Area responsable de esta actividad, aporto las evidencias que soportan las
reuniones y capacitaciones virtuales sostenidas durante el periodo, contenido tematico
y participantes de las mismas.

*La meta planteada para el periodo se cumpli6 en el 100%.

INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 4 PRODUCTO RESPONSABLE AVANCE
100% 100% 100%
gzgilgllzntar ara Canales de atencién Atencidn al
fortalecer los canr;les fortalecidos y en Ciudadano y 100%
. funcionamiento comunicaciones
de atencion 100% 100% 100%

Se realizaron capacitaciones en el tratamiento de PQRSDF con la totalidad de las
dependencias de la Agencia, esto con el fin de fortalecer los conocimientos en cuanto a
la recepcion, términos de respuesta y seguimiento a las solicitudes ingresadas a la
Agencia.

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

*Canal telefonico: se atendieron 24.735 llamadas
*Canal presencial: durante el cuatrimestre evaluado, se atendieron 1.860 personas.

*Canal virtual: Compuesto por el correo institucional info@ en el cuatrimestre se
recibieron 23.833 solicitudes las cuales fueron tramitadas y delegadas a las diferentes
areas, formulario de PQRSDF de la pagina Web: 437 solicitudes efectuadas (canal
mejorado para el periodo evaluado) y chat de atencion virtual con 16.345 atenciones.

*Cabe anotar que las cifras anteriores son con corte al mes de noviembre, teniendo en
cuenta que el mes de diciembre, se encuentra en depuracion.

*En articulacion con Tl, a partir del mes de octubre se habilitd el nuevo formulario de
PQRSDF en la pagina web de la Agencia y a su vez se cuenta con un mddulo de
seguimiento que permitira al proceso de Atencién al Ciudadano mejorar los reportes y
seguimiento a las solicitudes ingresadas.
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*Control Interno verifico los Informes de Gestion de Atencion al Ciudadano, realizados
bimestralmente, en los cuales se detalla el uso de los canales de Atencion al Ciudadano,
la efectividad de estos y el resultado de las encuestas de satisfaccion. Los informes de
Gestion del Proceso de Atencion al Ciudadano, se encuentran publicados en la pagina
web de la entidad http:/sapiencia.gov.co/informes-de-gestion/.

*Asi mismo se verifico el nuevo formulario de PQRSDF del sitio web de la Agencia
http://pgrsdf.sapiencia.gov.co/convocatorias/frontend _home/index.php/C pars/fc_pars

*La meta propuesta para el periodo evaluado se cumplié en el 100%

MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIAY ACCESO A LA
INFORMACION

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

\Iegalmente reservados. /

INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 1 PRODUCTO RESPONSABLE AVANCE
Subdireccion
Publicar y divulgar Administrafiva,
. Y 9 Porcentaje de Financiera y de
informacion informacion  publica Apoyo a la
establecida en la| . I P I p yo ] 100%
estrategia de d',v qgada en 1a Geshoq, .
. . pagina web. Comunicaciones;
Gobierno Digital Bl -
aneacion
Estratégica

Se realizaron publicaciones en la pagina web de los documentos requeridos por ley, a
saber: informe y matriz de seguimiento al Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano,
plan anual de adquisiciones de la Agencia, Plan indicativo, resoluciones, Plan de accion
institucional, Plan Estratégico 2020-2023, entre otros. Ademas, se continua con la
actualizacién de los documentos al interior de la pagina web.
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*Se verificaron las publicaciones realizadas en el sitio web de la Agencia, encontrandose
que efectivamente habian sido publicadas de acuerdo a lo expresado en las actividades
realizadas.

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

https://sapiencia.gov.co/plan-anual-de-adquisiciones/
https://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/09/formulacin-plan-indicativo-2020-
2023-sapiencia-ies.pdf

https://sapiencia.gov.co/actos-administrativos/
https://sapiencia.gov.co/wp-content/uploads/2020/07/pai-consolidado-2020.pdf
https://sapiencia.gov.co/wp-
content/uploads/2020/10/plan_estrategico_sapiencia_2020 2023 web.pdf

*Se reitera la recomendacion, en cuanto a que en la en la actividad No.1 del componente
5, se continla observando la palabra “estrategia” la cual debe ser cambiada por
“Politica” de conformidad con el decreto 1008 de 2018 Manual de Gobierno Digital.

*La meta proyectada para el periodo se cumplié en el 100%

INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 2 PRODUCTO _ RESPONSABLE AVANCE

Publicar 'y divulgar
informacion de 100% 100% 100%

avances Y logros de la | Publicaciones -

. . . Gestion de 0
entidad en los | informativas et 100%
. . . comunicaciones
diferentes medios vy | realizadas

canales de 100% 100% 100%
comunicacion.

En el Ultimo cuatrimestre se hicieron 349 publicaciones institucionales en redes
sociales y el portal web. Dichas publicaciones institucionales hicieron énfasis en la
socializacion de planes y proyectos de la Agencia y sus resultados durante el afio.ISe
destaca la presencia del director y del subdirector, en medios de comunicacion.
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*Se verificaron las publicaciones realizadas en el sitio web de la Agencia
WWw.sapiencia.gov.co y en las redes sociales

FACEBOOK: https://www.facebook.com/sapienciamed/
INSTAGRAM: https://www.instagram.com/SapienciaMed/
TWITTER: https://twitter.com/SapienciaMed

*Las publicaciones verificadas, estuvieron relacionadas con informacién del programa
matricula cero, pagos de los créditos educativos en linea, noticias, acceso a becas y
fondos, actualidad, entre otros

INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 3 PRODUCTO RESPONSABLE AVANCE
Formular e | Plan Institucional 40%
implementar el Plan | de Archivo (PINAR) Gestion 100%
Institucional de Archivo | formulado e Documental °
(PINAR) implementado 20% 40% 40%

1. Se presentd el programa de Gestién Documental al Comité Institucional de Gestidn
y Desempefio y fue aprobado segun consta en el acta No. 04 de 2020. Se publico en
pagina web y se inicié su socializacién a través de infografias.

2. Se ha continuado con la normalizacion de la unidad de correspondencia a través
del apoyo a la radicaciéon de las comunicaciones de las dependencias: Direccion
General, Subdireccion |ES, Subdireccion Administrativa (exceptuando Fondos).
Durante la vigencia la cantidad de comunicaciones radicadas fue de: 363 con corte al
11 de diciembre 2020.

3. Automatizacion del proceso de consulta de informacion: Se rotularon con sticker
30166 expedientes, se ajusto el aplicativo de préstamo de beta a version final. En la
actualidad se hace préstamo automatico de informacion con lo que se disminuye el
consumo de papel y se mejora los tiempos de respuesta.

4. Durante la vigencia se capacitaron a 270 servidores publicos en la Agencia. En el
tercer cuatrimestre la cantidad de capacitados fueron 152, los temas de capacitacién
fueron: 1. Uso y funcionamiento del software mercurio. 2. Funcionamiento del proceso
de Gestion Documental en la Agencia incluyendo una breve presentacion de las TRD.
5. Se finalizé la organizacion de los contratos No. 057, 062, 091, 092, 120, 121, 133,
158 y 173 de 2015.

6. Se apoy6 la indexacién de los contratos generados durante el proceso de COVID
en soporte electronico con firma digitalizada al aplicativo mercurio, la cantidad de
contratos indexados fue de: 79.

7. El almacenamiento de documentacion se realizara en la vigencia 2021 atendiendo
a los argumentos presentados en el segundo informe de PINAR.
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*Se verifico la informacion del PGD mediante la revision en el sitio web de la Agencia
https://sapiencia.gov.co/wp-
content/uploads/2020/12/programa_gestion_documental_pgd .pdf

*Se constataron las capacitaciones realizadas en temas como el uso de mercurio en
entre otros en el Ultimo semestre de 2020 mediante Ia lista de asistencia y contenido
tematico proporcionada por Gestion Documental.

El equipo de la oficina de control interno, participo en la capacitacion del sistema
Mercurio llevada a cabo el 15 de octubre de 2020 y dictada por la encargada del area
de Gestion Documental Yudy Caicedo Pérez.

ACTIVIDAD 4

Revisar, actualizar y
publicar el registro o
inventario de activos
de Informacién

INDICADOR DE % TOTAL
PRODUCTO | ENE-ABR | MAY-AGO | SEP-DIC | RESPONSABLE | xvaNcE
Registro o inventario N/A
de activos de Gestion 0
o . 100%
Informacion revisado documental.
y publicado

Se realizé actualizacion a version 02 del Registro de Activos de informacidn, se presentd
al Comité Institucional de Gestion y Desempefio en donde fueron aprobados segun
consta en el acta No. 004 de 2020; posteriormente fue adoptado mediante Resolucion
No. 8441 de 2020 y publicados en el espacio de gestion documental en la pagina web
institucional. En el mes de diciembre fue publicado en versién 01 y versién 02 en el
portal datos.gov.

Se verifico que efectivamente el Registro de Activos de Informacion Versién 2, se
actualizo y se publicé en el sitio web de la Agencia https://sapiencia.gov.co/gestion-
documental-normativa/

ACTIVIDAD 5

Revisar, actualizar y
publicar el indice de
informacion
clasificada
reservada

y

INDICADOR DE % TOTAL
PRODUCTO ‘ RESPONSABLE | »yaNncE
indice de informacion | N/A
clasificada y Gestion 100%
reservada revisado y Documental
publicado

Se realiz6 actualizacion con el apoyo de la Oficina Asesora Juridica a version 02 del
indice de Informacién Clasificada y Reservada, se presentd al Comité Institucional de
Gestion y Desempefio en donde fueron aprobados segun consta en el acta No. 004 de
2020; posteriormente fue adoptado mediante Resolucion No. 8441 de 2020 y
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publicados en el espacio de gestion documental en la pagina web institucional. En el
mes de diciembre fue publicado en version 01 y version 02 en el portal datos.gov.

Se verifico que efectivamente el indice de Informacién Clasificada y Reservada Version

Se realiz6 actualizacion a version 02 del Esquema de Publicacién de informacion, se

2, se actualizo y se publico en el sio web de la Agencia
https://sapiencia.gov.co/gestion-documental-normativa/
INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 6 PRODUCTO RESPONSABLE AVANCE
Revisar, actualizar y | Esquema de| NA
publicar el esquema | publicacion de Gestion 100%
de publicacién de | informacidn revisado y Documental °
informacién publicado

presentd al Comité Institucional de Gestion y Desempefio en donde fueron aprobados
segun consta en el acta No. 004 de 2020; posteriormente fue adoptado mediante
Resolucion No. 8441 de 2020 y publicados en el espacio de gestién documental en la
pagina web institucional. En el mes de diciembre fue publicado en version 01y version
02 en el portal datos.gov.

Se verifico que efectivamente el Esquema de Publicacién de informacién Version 2, se
actualizo y se publicd en el sitio web de la Agencia https://sapiencia.gov.co/gestion-
documental-normativa/

INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 7 PRODUCTO ‘ RESPONSABLE AVANCE
Realizar  informes | NOmero de informes _““ Atencién al
mensuales de | de PQRSDF ‘ Ciudadano 100%
PQRSDF realizados
4 4 4%

Se genera y se publica en la pagina Web de la Agencia el informe de Canales de
Atencidn, que contiene la informacion de la atencion a las PQRSDF, en este caso de
los meses de septiembre y octubre con la siguiente informacion:

Gestor Documental - MERCURIO: se recibieron 2.613 solicitudes.

Correo electronico - INFO@SAPIENCIA.GOV.CO: se atendieron 20.809 correos, lo que
representa 3.269 solicitudes mas que el bimestre anterior.

Linea telefonica - CANAL TELEFONICO: se atendieron 13.231 ciudadanos por medio
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de la linea telefénica.
Aplicacion SIS que incluye el registro de PQRDSF de la Web (solo para ese bimestre):
se recibieron 46 solicitudes por medio de la pagina web.

Se generara y se publicara en la pagina Web de la Agencia, en el mes de enero de
2021, el informe de Canales de Atencion, que contiene la informacion de la atencién a
las PQRSDF, en este caso de los meses de noviembre y diciembre con la siguiente
informacién:

Gestor Documental - MERCURIO: se recibieron 810 solicitudes.

Correo electronico - INFO@SAPIENCIA.GOV.CO: se recibieron 14.827 correos, los
cuales fueron respondidos y delegados al area responsable.

Linea telefonica - CANAL TELEFONICO: se atendieron 11.504 ciudadanos por medio
de la linea telefénica.

Aplicacién SIS que incluye el registro de PQRSDF de la Web (sélo para ese bimestre):
se recibieron 391 solicitudes por medio de la pagina web.

Chat pagina web: se atendieron en el dltimo bimestre del afio 12.012.

Nota: el SIIS, se deja de usar con la creacion del médulo para la atencion de PQRSDF
en la web.

La informacién plasmada en las actividades realizadas fue corroborada y se pueden
evidenciar en los siguientes links:

https://sapiencia.qov.co/wp-content/uploads/2020/12/informe-
septiembre_octubre 2020.pdf

Los informes de PQRSDF, correspondientes al mes de diciembre, seran publicados en
la pagina web durante la primera semana febrero de 2021

INDICADOR DE % TOTAL
ACTIVIDAD 8 PRODUCTO RESPONSABLE AVANCE
Socializar el cédigo | socializacion ~ del Planeacién
de integridad, ética y | Cédigo de Estratégica 100%
buen gobierno. integridad, ética y Talento Humano
buen gobierno

Con el equipo de Comunicaciones y Planeacién Estratégica se sigue ejecutando un
cronograma de trabajo para la estrategia de divulgacién del Cédigo de Integridad y Buen
Gobierno en la entidad:

Acciones implementadas:
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-Se ha realizado reuniones periodicas con el fin de mirar el avance y evaluar las siguientes
actividades para la socializacion del Cédigo de Integridad y buen Gobierno en la entidad
a realizar cada mes.

Acciones propuestas para la divulgacion:

1. Actualizacion grafica del manual y publicacion.

2. Socializacién inicial del manual con todo el personal.

+ Envio por correo masivo y Whatsapp.

* Video del director para contar que tenemos el manual y lo que implica.
+ Capsula qué es el codigo y qué se logra con su implementacion.
3. Actividades mensuales de apropiacién del manual.

+ Pausas activas: sopas de letras, juegos de laberintos.

+ Capsulas de principios, valores, directrices y politicas.

4. Actividad de cierre de la estrategia.

+ Video con hijos de los funcionarios de la entidad.

+ Concurso de valores Sapiencia.

* Premiacion a los ganadores.

*Se realiza socializacion del Codigo a través de redes sociales, correo masivo y capsulas
informativas.

*Se verifico en el link enviado que el mencionado codigo se encuentra actualizado y
publicado en el sitio web de la Agencia.

http://sapiencia.gov.co/wp-
content/uploads/2020/08/codigo_de_integridad_y_buen_gobierno_sapiencia_2020_v1.p
df
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CONCLUSIONES

U ElPlan anticorrupcion esta compuesto por 22 actividades distribuidas en sus 5 componentes para
ser desarrollada durante el afio 2020, para el tercer cuatrimestre del afio, se esperaba cumplir con
15 actividades, de las cuales, 14 tuvieron un porcentaje de cumplimiento del 100%.

U La actividad correspondiente al componente 5 — Mecanismos para la transparencia y acceso a la
informacién — actividad 8 - socializacién del Cadigo de integridad, ética y buen gobierno — tuvo un
porcentaje de cumplimiento en el periodo del 100%, ya que se tenia proyectado un avance del
60% en la socializacion del cédigo y se logré el 100%, compensando el avance del 0% del primer
cuatrimestre de 2020.

U La actividad 2 del componente 3 tuvo un porcentaje de cumplimiento superior al 90%.

O Se logré observar que las actividades del Plan Anticorrupcion fueron desarrolladas en su totalidad
y en los tiempos establecidos, logrando los objetivos y un cumplimiento del 99.9%; lo anterior, a
pesar de la contingencia que se ha venido presentando por el Covid-19.

O Se publicé y divulgo la informacién establecida en la Politica de Gobierno Digital en el sitio web
de la Agencia y los documentos requeridos por ley.

U Se evidencian las publicaciones de los diferentes componentes como el plan de accion,
seguimiento a la matriz de riesgos, seguimiento al plan anticorrupcion, ajuste del Plan Anual de
Adquisiciones, entre otros; adicionalmente se actualizaron documentos al interior de la pagina
web.

U Se evidencia la creacion del modulo para la atencién de PQRSDF en el sitio web de la Agencia
con lo cual se dejé en desuso el SIIS.
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RECOMENDACIONES DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO

U Se reitera la recomendacion anterior en el sentido que, para los proximos informes de seguimiento,
se envien los correspondientes links, documentos y evidencias que soporten la informacion
remitida, ademas se solicita el favor de enviar la informacidn con la suficiente antelacion con el fin
de cumplir con los tiempos de ley y el cronograma establecido.

U Continuar con todos los controles necesarios que permitan la ejecucion de las politicas
anticorrupcion para la agencia, en los diferentes componentes bésicos establecidos legalmente.

U Continuar con el seguimiento periddico por parte de los lideres de los procesos a las respuestas
que se dan a las solicitudes recibidas por la Agencia, con el fin de dar cumplimiento a los términos
establecidos por la ley para responder las PQRSDF y evitar asi la materializacion de riesgos por
el incumplimiento de los términos sefialados.

Cordialmente,

ey | L\ 2

ERNANDOQ DE JESUS CARDONA JIMENEZ
fal Oficina’de Control interno

Anexo N° 1. Cuadro seguimiento matriz anticorrupcién y de atencién al ciudadano a agosto 31 de 2020
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