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INTRODUCCION

En cumplimiento de las obligaciones establecidas para las Oficinas de Control
Interno y del plan de auditorias legales y reglamentarias para la vigencia 2018, se
presenta el informe de seguimiento al plan anticorrupcién 2018 de la Agencia de
Educacion 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

anticorrupcién 2018.

La Agencia elaboré “el Plan Anticorrupcion y de atencion al ciudadano” usando los
lineamientos contenidos en los documentos “Estrategias para la construccion del
plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano. Version 3”, en aras de garantizar a

los ciudadanos la prestacion de un servicio transparente.

El Jefe de Control Interno o quien haga sus veces es el responsable de hacer
seguimiento a la elaboracion y evaluacion de la Estrategia Anticorrupcion. Este
seguimiento se realizara tres (3) veces al afio, esto es con corte a 30 de abril, 31 de
agosto y 31 de diciembre y se publica en la pagina web de la entidad.

El Estado Colombiano, ha adoptado como herramienta de gestion, integrar en un
solo cuerpo la planeaciéon de las estrategias de las entidades en torno a la lucha
contra la corrupcion. De tal manera que él ciudadano pueda conocer de primera
mano las acciones programadas para frenar este flagelo. Conscientes de las
dificultades operativas que en el dia a dia enfrenta el servidor publico, la Secretaria
de Transparencia de la Presidencia de la Republica en armonia con el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica y el Departamento Nacional de
Planeacidén, consideraron necesario dar un paso para la evolucién de la metodologia

a través de la formulacion de un modelo para la estructuracion del Plan
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Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano. Este modelo deberd ser diligenciado
anualmente por cada entidad del orden nacional, departamental y municipal y en él
se deberan consignar los lineamientos para el desarrollo de la estrategia de lucha

contra la corrupcion y de atencién al ciudadano.

El Plan lo integran las politicas descritas en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,
en el articulo 52 de la Ley 1757 de 2015 y en la Ley de Transparencia y Acceso a
la Informaciéon (Ley 1712 de 2014), todas estas estan orientadas a prevenir la

corrupcion.

El primer componente se refiere a la Gestidon del riesgo de corrupcion - Mapa de
Riesgos de Corrupcion. El modelo para gestionar este riesgo, toma como punto de
partida los parametros impartidos por el Modelo Estandar de Control Interno (MECI)
contenidos en la Metodologia de Administracion de Riesgos de Funcion Publica.

El segundo componente es un elemento fundamental para cerrar espacios
propensos para la corrupcién, se explican los pardmetros generales para la
racionalizacién de tramites en las entidades publicas, politica que viene siendo
liderada por la Funcidon Publica, a través de la Direccion de Control Interno y

Racionalizacion de Tramites.

El tercer componente desarrolla los lineamientos generales de la politica de
rendicion de cuentas, conforme con la Ley 1757 de 2015, articulo 52, que hace parte

del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.

El cuarto componente aborda los elementos que integran una estrategia de Servicio
al Ciudadano, indicando la secuencia de actividades que deben desarrollarse al

interior de las entidades para mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y
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servicios que se ofrecen a los ciudadanos y garantizar su acceso a la oferta

institucional del Estado y a sus derechos.

El quinto componente desarrolla los lineamientos generales de la politica de Acceso
a la Informacién, creada por la Ley 1712 de 2014., por la necesidad de brindar
espacios para que la ciudadania participe, sea informada de la gestién de la
administracion publica y se comprometa en la vigilancia del quehacer del Estado.
La formulacién de esta estrategia es orientada por el proyecto de democratizacion

de Funcién Publica.

El presente informe 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 anticorrupcién
y de atencion al usuario y consolidando los resultados de la matriz respectiva.
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MARCO NORMATIVO: El Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano le aplica

la siguiente normatividad, asi como el seguimiento, a saber:

v

v
v
v
v

<

D N N NI N

Constitucion Politica de Colombia.

Ley 42 de 1993 (Control Fiscal de la CGR).

Ley 80 de 1993, articulo 53 (Responsabilidad de los Interventores).

Ley 87 de 1993 (Sistema Nacional de Control Interno).

Ley 190 de 1995 (normas para preservar la moralidad en la administracion
publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa).

Decreto 2232 de 1995: Articulos 7°, 8°y 9° (Por medio del cual se reglamenta
la Ley 190 de 1995).

Ley 489 de 1998, articulo 32 (Democratizacion de la Administracién Publica).
Ley 599 de 2000 (Cédigo Penal).

Ley 610 de 2000 (establece el tramite de los procesos de responsabilidad
fiscal de competencia de las contralorias).

Ley 678 de 2001, numeral 2, articulo8o (Accion de Repeticion).

Ley 734 de 2002 (Codigo Unico Disciplinario).

Ley 850 de 2003 (Veedurias Ciudadanas).

Ley 1150 de 2007 (Dicta medidas de eficiencia y transparencia en la
contratacién con Recursos Publicos).

Ley 1437 de 2011, articulos 67, 68 y 69 (Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo).

Decreto 4326 de 2011 (Divulgacion Programas de la Entidad).

Decreto 4567 de 2011 (Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 909 de
2004 y decreto Ley 770 de 2005).

Decreto 4632 de 2011 (Reglamenta Comisién Nacional para la Moralizacion
y la Comisién Nacional Ciudadana para la Lucha contra la Corrupcion).

Decreto 4637 de 2011 (Crea en el DAPR la Secretaria de Transparencia).
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v" Documento Conpes 3714 de diciembre 01 de 2011: Del Riesgo Previsible en
el Marco de la Politica de Contratacion Publica.

v' Decreto 0019 de 2012 (Normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica)

v Decreto 2641de 2012 (Por el cual se reglamenta los articulos 73 y 76 de la
Ley 1474 de 2011).

v Decreto 943 de 2014.

v Decreto 1510 de 2013 (Por el cual se reglamenta el sistema de compras y
contratacion publica). 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.

1. SEGUIMIENTO A LA MATRIZ ANTICORRUPCION A DICIEMBRE 31 DE 2018
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PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO
TERCER CUATRIMESTRE SEPT. A DIC. 2018
FORMULACION MONITOREQ Y SEGUIMIENTO
abr-30 ago-31 dic-31
330 P;(I;gl;:M AVAN | % DE | AVAN | % DE | AVAN | % DE
0
CO’K‘I_IES NE ACTIVIDADES mﬂgﬁ%@?g E :IG'IC'I ADA RESPOENSABL CE | AVAN CE AVAN CE | AVAN
DAD DD/.IyIM/A META CE META CE META CE
NO
Actualizar el
manual de
riesgos Manual de 100 | 23/03/201 | Planeacién
incluyendo la riesgos % |8 Estratégica 100% | 100% 100% 100%
politica de actualizado
Gestion del | riesgos de
Riesgo de corrupcion
Corrupcién | Construiry Mapa de Planeacion
- Mapa de | divulgar el mapa | riesgos 28/02/201 | Estratégica
Riesgos de | de riesgos dela | elaboradoy ! 8 Lideres de ! 100% 100% Lo
Corrupcién | Agencia. actualizado. proceso
xsizlatrorear Y Ntémero dde 20/06/201 Elanealcién
L informes de stratégica o
Zle;l]c;cs)lacz:jn;ente seguimiento 2 31/12/201 | Control N/A N/A 1 Sl 1 e
esgos. elaborados 8 Interno
Docum.en.tar ¢l Procedimiento .
procedl_rlmento aprobado y 100 | 15/03/201 Ajtenuon al 90% | 0% 10% | 100% 100%
de gestion de publicado % |8 Ciudadano
tramites
Idgnt.lflcar v Porcentaje del
pr/|or|zar los avanceenla .
trdmites que se identificacion 100 | 30/03/201 | Atencién al 0% 559% ss% | as% | 100%
realizan en cada de tramites % |8 Ciudadano
una de las areas (Diagnc’)sticc-J)
de la Agencia. '
Construir la hoja | Hoja de vida de .
devidadelos | trémites 1020 20/ 04/201 éfjg:g’;g' 10% 55% | 55% | 45% | 100%
Racionaliza | tramites construida
cién de Porcentaje de
Tramites Formular una avance en la
propuesta de formulacién de 100 | 30/05/201 | Atencion al
racionalizacion propuesta para ) N/A N/A 15% 0%
de los trdmites la %8 Cludadano
identificados. racionalizacion
de tramites.
Realizar el
registro de los Porcentaje de
trdmites en el avance en el -
Sistema Unico registro de 102)0 20/06/201 éitjgg(lg;zl N/A N/A 15% 85% | 100%
de Identificacion | tramites en el
de Tramites SUIT.
(SUIT).
Disefiar e Audiencia
L implementarla | publica de )
zzrg:zl:tr;s estrategia de rendicion de 1 22/12/201 gg::;zlr N/A N/A N/A N/A 1 100%
rendicién de cuentas
cuentas. realizada
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Elabqrar_y Numero de .
publicar informe | . Planeacion
de gestion de informes de 15/01/201 | Estratégica
g gestion de 1 B@Y 1l N | N | /A | NA |1 | 100%
resultados, 9 Comunicacio
logros y resultados nes
dificultades. elaborado
Formular e
implementar un - .
plan de accion | F\andeaccion | 100 | 07/02/201 | Atencional | o0 | 46000t 1009 | 100% 100%
- implementado % |7 Ciudadano
para la atencién
al ciudadano
Elaborar informe
de medicién
(indicadores) de | Nimero de 21/02/201 Atencion al
cada unodelos | Informes 12 ) 4 33% 4 67% 4 100%
31/12/201 | Ciudadano
canales de elaborados. 3
atencion a la
ciudadania.
Realizar
t ,
| encuestade Nimero de 15/06/201
Mecanismo | percepcion del encuestas de 8 Atencidn al
i 2 N/A N/A 1 9
° para ciudadano percepcion 30/12/201 | Ciudadano / / S 1 Aoz
mejorar la | respecto ala realizadas 3
Atencion al | calidad del ’
Ciudadano | servicio.
Realizar
capacitaciones a
I id , 15/01/201
:Lisbslfcri e Nimero de 8 o Atencién al
H H 0, 0,
relacionadas con Capéutauones 10 30/12/201 | Ciudadano 4 40% / 100% 6 101045
) . realizadas.
el mejoramiento 8
del servicio al
ciudadano.
Canales de
atencion 15/01/201 | Atencién al
Fortalecer los fortalecidos y 100 | 8 Ciudadanoy
0, 0, 0, 0, 10,
Zig:lccieznde en % |30/12/201 | Comunicacio 40% 40% 70% 70% | 100% | 100%
funcionamient 8 nes
0
Subdireccion
Publicary Administrati
divulgar Porcentaje de va,
) . . L 02/01/201 | Financiera'y
informacion informacion 100 | 8 de Abovo a
establecida en la | publica P y 40% | 40% 20% 60% | 40% | 100%
. . % | 30/12/201 | la Gestidn;
estrategia de divulgada en la o
. . L 8 Comunicacio
Mecanismo | Gobierno en pagina web. nes:
Li . !
-srpara la inea Planeacion
ransparen Estratégica
cAljc\;_so ala | Formulare Plan
| Institucional de 15/01/201
Informacié | implementar el Archivo 100 | 8 Gestién
Pl 100% | 100% 90 90 1 1
A a - (PINAR) % |30/12/201 | Documental % % 90% % | 100% | 100%
Institucional de formulado e 3
Archivo (PINAR) | .
implementado
. Numero de 15/01/201
Realizar informes de 8 Atencidn al
i 0, 0,
'P”g;(;”l;‘;s de PQRSDF 12 1 30/12/201 | ciudadano 4 3% 3 | 58% | 4 [ 9%
realizados 8
57% 68% 94,8%
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En conclusion: la ejecucion del Plan Anticorrupcion y atencion al ciudadano 2018,
se ejecuto en el primer cuatrimestre en el 57%, en el segundo cuatrimestre alcanzo

el 68% y en el tercer trimestre de 2018 se ejecutd en el 94,80%
Las 18 acciones contenidas en el PAAC se encuentran ejecutadas asi:
a. En el 100%, se encuentran 16 actividades contenidas en el PAAC

b. En el 92%, se encuentra 1 actividad contenida en el PAAC
c. En el 15%, se encuentra 1 actividad contenida en el PAAC

2. RESULTADOS SEGUIMIENTO AL PAAC-3° CUATRIMESTRE DE 2018

2.1. GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION

2.1.1. Actividad: Actualizar el manual de riesgos incluyendo la politica de riesqos

de corrupcion

En el primer cuatrimestre de 2018, la actividad se ejecutd en un 100%, el
area de planeacion actualiz6 el manual de riesgos en general, incluyendo
todo lo relacionado con la gestién de riesgos de corrupcion, siguiendo los
lineamientos descritos en la "Guia gestion del riesgo de corrupcion” 2015 del
DAFP. Se actualiza a la nueva plantilla. Se elabora formato para la
calificacién del riesgo de corrupcién. F-ES-DE-012 Determinacion del
impacto en el riesgo de corrupcién. Se migra a la nueva plantilla formato. F-

ES-DE-009 Identificacion, andlisis y valoracion de riesgos.

2.1.2. Actividad: Construir v divulgar el mapa de riesqos de la Agencia.

En el primer cuatrimestre de 2018 se ejecutd en un 100%, el proceso de
planeacién identifico los riesgos en conjunto con las areas responsables de

implementar las acciones programadas en el afio 2018.

10
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Se identificaron un total de 68 riesgos, de los cuales 11 son de corrupcion.

La matriz fue publicada en la pagina web de la Agencia.

Actividad: Monitorear y revisar periédicamente el mapa de riesgos.

En el primer cuatrimestre de 2018, se realizé un monitoreo en la matriz de

riesgos del afio 2018, teniendo en cuenta las fechas de cada riesgo

identificado, los procesos que cumplieron son:

- Gestion Juridica: adopcion de listas de chequeo dentro del procedimiento

de defensa judicial, las cuales se encuentran codificadas dentro del SGC

con el formato F-AP-GJ-068 lista de chequeo.

- Direccionamiento estratégico: en el primer cuatrimestre de 2018, se

publicd el mapa de riesgos en la pagina web en las fechas establecidas

por ley. Se realizo el primer informe de seguimiento con corte al 30 de

abril a los procesos que habian planeado controles a los riesgos en los

primeros cuatro meses del afio. Se consolida la informacion y se publica

en la pagina web conforme al requerimiento de ley.

En el segundo cuatrimestre de 2018, con corte al mes de junio, se evaluaron

los riesgos de los procesos correspondientes al primer semestre de 2018,

identificando que de un total de 68 riesgos se materializaron 10; se puede

evidenciar que los riesgos materializados son de tipo: operativo (50%),

tecnolégicos (20%), de imagen (20%) y de cumplimiento (10%). Dichos

riesgos corresponden a los siguientes procesos y situaciones:

Direccionamiento Estratégico: Riesgo operativo-Errores en los
reportes de seguimiento.

Gestién de Comunicaciones: Riesgo de Imagen-Presentar datos,
informacion, noticias equivocadas, incompletas e inoportunas en
los diferentes medios de comunicacion y/o estrategias

comunicacionales.

11
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Fortalecimiento a la IES: Riesgo operativo- Escasa gestion de la
informacion del proceso.

Atencion al ciudadano: Riesgo de imagen- Entregar informacion
equivocada, incompleta e inoportuna a través de los diferentes
canales de atencion al ciudadano.

Gestion Administrativa: Riesgo cumplimiento-Falta de oportunidad
en el suministro de bienes o servicios.

Gestion Administrativa-Contratacion: Riesgo operativo- Poca
precision en la elaboracion de la necesidad contractual.

Gestion Financiera-Cartera: Riesgo operativo- Errores en la
manipulacion de informacion (creacidn de usuarios y obligaciones,
facturacién, aplicacion de pagos, cierres contables y operativos).
Gestion Documental: Riesgo operativo-Dafio y/o deterioro en la
documentacion del archivo central.

Gestion  Sistemas de Informacion: -Riesgo tecnoldgico-
Vulnerabilidad en el funcionamiento de software. Riesgo

tecnoldgico-Fallas del hardware e infraestructura de redes.

En el tercer cuatrimestre con corte a al mes de diciembre, se evaluaron los

riesgos de los procesos correspondientes al segundo semestre de 2018,

identificando que de un total de 68 riesgos se materializaron 5; anotando que

en el seguimiento a riesgos del segundo semestre de 2018, se detalla el

tratamiento que le dieron a cada uno de ellos, los cuales fueron clasificados

segun el tipo, asi:

a.

b
C.
d

Cumplimiento (40%)
. Operativo (20%)

De imagen (20%)

. Corrupcion (20%).

12
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Los riesgos materializados por procesos son:

- Gestion de comunicaciones: Riesgo de Imagen - Actos realizados con
el fin de dafar la imagen de la entidad o una persona en particular.

- Atencion al Ciudadano: Riesgo de cumplimiento-Incumplimiento de
los términos legales para dar respuesta a las PQRSDF radicadas.

- Contratacion: Riesgo de corrupcion - Falsedad de documentos
aportados con la propuesta en los procesos de contratacion
(Documento falso entregado por un ente externo participante de un
proceso contractual)

- Gestion de Cartera: Riesgo Operativo - Errores en la manipulacion de
informacion

- Gestion Documental: Riesgo de Cumplimiento - Incumplimiento del
Plan Institucional de Archivo (PINAR)

RACIONALIZACION DE TRAMITES

Actividad: Documentar el procedimiento de gestién de tramites

En el primer cuatrimestre de 2018, el procedimiento de racionalizacion de
trAmites se encontraba en aprobacion por el area de calidad, para su
posterior publicacién, cumpliendo con todos los requisitos (proceso,
caracterizacion, procedimientos, formatos y manuales).

En el segundo cuatrimestre de 2018, la documentacion del proceso de
Atencion al Ciudadano, al cual pertenece el procedimiento de
Racionalizacion de tramites, fue finalizado, se cumplié con todos los
requisitos y complementos necesarios (formatos, manuales, caracterizacion,
etc.), para tener un proceso claro, que se convierta en la herramienta
principal para el equipo. Aunque la actividad tiene un 100% de cumplimiento,
se realizaron modificaciones al formato del inventario de tramites, las cuales

van a facilitar el entendimiento y la aplicacion del mismo.

13
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En conclusion, la actividad se cumplié en un 100%, desde el segundo
cuatrimestre de 2018.

Actividad: Identificar vy priorizar los tramites que se realizan en cada una de

las areas de la Agencia. La socializacion de la politica de racionalizacion de

trAmites se realiza con cada una de las areas de la entidad.

En el primer cuatrimestre de 2018, se inici6 el proceso con la subdireccion
Administrativa, de esta manera se identificaron los tramites y servicios
prestados en las diferentes dependencias que hacen parte de la
subdireccidn, inicialmente con el registro en la matriz y posteriormente en la
pagina del DAFP. Se identificaron algunos items, asi:

- El area con mayor numero de tramites es Fondos, pero en la entidad
hay areas y proyectos como comunicaciones, direcciobn general,
contratacion, entre otras, que, si bien no cuentan con tramites, si
ejecutan procedimientos administrativos, los cuales no son
registrados, pero se incluyen en el inventario.

- Se identificaron 19 tramites, se revisaron y verificaron.

En el segundo cuatrimestre de 2018, se completd la socializacion de la
politica de racionalizacion de tramites con todos los lideres de area, dandole
cumplimiento a la primera fase del procedimiento y buscando una ejecucién
de las actividades ajustada a los requerimientos, se nombraron enlaces en
cada una de ellas. Junto a estos enlaces se cre6 un cronograma de trabajo
para darle finalidad a la revision de la priorizacion de tramites y servicios de
cada una de las areas. Una de las actividades que genero la ultima
socializacion, fue la modificacion del formato de inventario de tramites,

buscando facilitar el entendimiento y la aplicacion del mismo,

14
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En el tercer cuatrimestre de 2018, se presentd el listado de Tramites y
Procedimientos Administrativos ante el Comité Institucional de Gestién y
Desempefio - MIPG, los cuales fueron aprobados, son 65 Tramites y 82
Procedimientos administrativos. Se registraron los 65 Tramites en la

plataforma SUIT dando asi cumplimiento al 100% de este indicador.

Actividad: Construir la hoja de vida de los tramites

En el primer cuatrimestre de 2018, la hoja de vida de tramites se encontraba
lista y aprobada por el &rea de calidad, esta herramienta permite una
identificacion unificada de cada tramite y servicio prestado por la agencia,
convirtiéndose en la base para las acciones de racionalizacion de la politica

a implementar.

En el segundo cuatrimestre de 2018, la hoja de vida de los tramites se
encontraba construida, sin embargo, con la construccién del inventario de
tramites, se debe realizar un diligenciamiento detallado y completo de la
herramienta, la hoja de vida se construye después de tener identificados

todos los tramites de la Agencia.

En el tercer cuatrimestre de 2018, de los 19 tramites identificados se
verificaron cinco, que tienen hoja de vida construida. El 5 de diciembre de
2018, en Comité MIPG se socializ6 el formato basico de identificacién de hoja
de vida de tramites y servicio diligenciados por cada area, en total 65 Hojas

de Vida de los tramites de la Agencia.

Actividad: Formular una propuesta de racionalizacion de los tramites

identificados.
En el primer cuatrimestre de 2018, la consolidacion del procedimiento de

Racionalizacion de Tramites y la documentacion del mismo, permitio la

15
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creacion de nuevos formatos que facilitaran el cumplimiento del plan de

trabajo trazado para realizar la implementacion de la politica de una manera

rapida y efectiva, asi mismo se identifico la necesidad real de la Agencia en

este aspecto, buscando un procedimiento que facilite la consecucién de los

objetivos. La documentacién del procedimiento de racionalizacién de tramites

en el sistema de gestidn de la calidad, fue el primer paso para que se aplicara

el plan de trabajo, se dejaron listos los pasos a seguir, formatos y

herramientas de trabajo, se realizé la primera reunion del comité anti tramites,

y la primera socializacion de la politica en el mes de junio de 2018.

Se habian identificado algunos temas para tener en cuenta:

El &rea con mayor numero de tramites es Fondos, pero en la entidad
hay areas y proyectos como comunicaciones, direccidbn general,
contratacion, entre otras, que, si bien no cuentan con tramites, si
ejecutan procedimientos administrativos, los cuales no seran
registrados, pero se incluyen en el inventario.

Se identificaron 19 tramites, los cuales se encontraban en revision y
verificacion.

Se tienen claramente identificadas las siete (7) fases del
procedimiento de racionalizacion de tramites, las tres primeras
requieren de un trabajo detallado en ejecucion, las siguientes son
experimentales.

Se realiza el seguimiento continuo de este procedimiento dentro del

plan de accion del area.

En el segundo cuatrimestre de 2018, se aclara que en el procedimiento

de racionalizacion de tramites, las fases son dependientes, es decir, una

depende de la otra. Con el retraso en la ejecucion de uno de los puntos,

automaticamente se generara el retraso del siguiente, por lo cual, sin el
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cumplimiento al 100% del inventario de tramites, no se podrian ejecutar
las siguientes actividades.

Es importante tener en cuenta que los retrasos generados se han
motivado por factores laborales relacionados de manera directa con el
servicio de atencion al ciudadano, la demanda del servicio durante la
época de convocatorias oblig6 al equipo a dedicarse al apoyo y atencion,
de manera total, impidiendo realizar el cronograma de actividades como
se habia estipulado. A pesar de esto, se encontraban dentro de los

términos para darle cumplimiento a estos requisitos que exige la norma.

En el tercer cuatrimestre de 2018, se recibieron las Hojas de Vida de los
tramites de la Agencia en el mes de diciembre, a partir de esto se evalla
la pertinencia de la racionalizacion de los mismos.

La propuesta de racionalizacion de tramites se programa para el primer
trimestre de 2019.

2.2.5. Actividad: Realizar el registro de los tramites en el Sistema Unico de

2.3.

Identificacion de Tramites (SUIT).

En el primer cuatrimestre de 2018, al no tener identificados en totalidad los
tramites no es posible avanzar en el registro de los mismos, aunque ya se
contaba con usuario y contrasefia.

En el tercer cuatrimestre de 2018, se registraron 65 Tramites en la plataforma
SUIT dando asi cumplimiento al 100% de este indicador.

Se anexan pantallazos de la pagina del SUIT donde se evidencia el ingreso

de los tramites.

RENDICION DE CUENTAS

2.3.1. Actividad: Diseiar e implementar la estrategia de rendicion de cuentas.
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En el tercer cuatrimestre de 2018, se realizo la audiencia publica de rendicion
de cuentas el 18 de diciembre, en el Centro de Innovacion del Maestro-
MOVA, se presentd un balance general de la gestidon realizada durante el
afo: en los siguientes temas:

- Ejecucion financiera

- Cumplimiento de metas

- Principales logros del 2018

- Retos planteados para el 2019.
Un mes antes se dispuso en las redes sociales de la Agencia un espacio para
preguntas, observaciones y recomendaciones de la comunidad.

2.3.2. Actividad: Elaborar y publicar informe de gestién de resultados, logros vy

dificultades.
En el primer cuatrimestre de 2018, se realiza control periddico de la gestion
realizada por cada area, con el fin de contar con el informe consolidado y

realizar la rendicion de cuentas de la vigencia en diciembre.

En el segundo cuatrimestre de 2018, se realiza control periddico de la gestion
realizada por cada area mediante el plan de accioén institucional, con el fin de
poder tener en el mes de noviembre el informe consolidado y realizar la
rendicibn de cuentas de la vigencia en diciembre. De igual forma en
noviembre se solicita a los lideres de proyectos la proyeccion de logros a

diciembre y los retos que se estableceran para la siguiente vigencia.
En el tercer cuatrimestre de 2018, se consolidé el documento que recoge la

gestion realizada durante el afio 2018, que fue publicado en la pagina de la

entidad, el cual esta estructurado en tres capitulos:
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a. Informacion presupuestal y financiera: Incluye los ingresos, ejecucion
de gastos, balance general comparativo, gestion y administracion de
cartera.

b. Principales logros: Contiene los avances y logros de cada proyecto de
inversion, incluyendo las personas impactadas en la vigencia.

c. Retos 2019: Incluye las metas planteadas para la proxima vigencia en

los principales proyectos.

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Actividad: Formular e implementar un plan de accién para la atencién al

ciudadano

En el primer cuatrimestre de 2018, Se formul6é el Plan de Accién para el
servicio de Atencion al Ciudadano de acuerdo a las necesidades y los
objetivos trazados, partiendo del andlisis y las situaciones a mejorar del afio

anterior.

En el segundo cuatrimestre de 2018, se realiza el seguimiento continuo del
cumplimiento del plan de accién del area, analizando no solo el cumplimiento
de las actividades, sino las dificultades y acciones de mejora implementadas

para cada caso. 59% de avance.

En el tercer cuatrimestre se presentd en su totalidad los informes de
seguimientos al Plan de Accidn Institucional de Atencion al Ciudadano, con
un cumplimiento total del 94,8%, debido a que la propuesta de racionalizacion

de trdmites se programa para la siguiente vigencia.

Actividad: Elaborar informe de medicién (indicadores) de cada uno de los

canales de atencion a la ciudadania.
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24.2.1. MERCURIO:

- ENERO: 523 documentos radicados, Solicitudes radicadas: 373,
Solicitudes evacuadas: 98, Solicitudes pendientes 279

- FEBRERO: 495 documentos radicados - Solicitudes radicadas: 483 -
Solicitudes evacuadas: 296 - Solicitudes pendientes 144

- MARZO: 321 documentos radicados - Solicitudes radicadas: 201 -
Solicitudes evacuadas: 47 - Solicitudes pendientes: 154

- ABRIL: 523 documentos radicados - Solicitudes radicadas: 387 -
Solicitudes evacuadas: 115 - Solicitudes pendientes: 272

- MAYO: 605 documentos

- JUNIO: 495 documentos.

- JULIO: 564 solicitudes

- AGOSTO: 311 solicitudes

- SEPTIEMBRE: 204 solicitudes

- OCTUBRE: 370 solicitudes

- NOVIEMBRE: 305 solicitudes

- DICIEMBRE: 399 solicitudes

2.4.2.2. LINEA TELEFONICA:

- ENERO: 1.891 llamadas en total - Llamadas atendidas: 985 - Sin
atender 906 (152 llamadas entraron cuando la linea estaba ocupada)

- FEBRERO: 2.957 llamadas en total - Llamadas atendidas: 2.209 - Sin
atender: 453 (152 llamadas entraron con linea ocupada). 74.70% de
atencion efectiva.

- MARZO: 1.922 llamadas en total - Llamadas atendidas: 1.611 - Sin
atender: 311 - Se obtuvo el 84% de atencion efectiva.

- ABRIL: 4280 llamadas en total - Llamadas atendidas: 3959 - Sin
atender: 621 - Se obtuvo el 92% de atencion efectiva.

- MAYO: 6,610 llamadas en total
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JUNIO: 6,568 llamadas en total

JULIO: 3.337 llamadas en total

AGOSTO: 3.089 llamadas en total

SEPTIEMBRE llamadas totales: 3.296 - Llamadas atendidas: 3.160
OCTUBRE llamadas totales: 6.833, Llamadas atendidas: 6.451
NOVIEMBRE llamadas totales: 9.386, Llamadas atendidas: 8.932
DICIEMBRE Llamadas totales: 8.217, Llamadas atendidas: 7.633

ENERO: Solicitudes atendidas: 29 - Solicitudes pendientes: 4
FEBRERO: Solicitudes atendidas: 17 - Solicitudes pendientes: 0
MARZO: Solicitudes atendidas: 18 - Solicitudes pendientes: 0
ABRIL: 36 Solicitudes atendidas: 28 - Solicitudes pendientes: 8
MAYO: 36 solicitudes

JUNIO: 29 solicitudes

JULIO: 21 peticiones

AGOSTO: 12 peticiones

SEPTIEMBRE: 20 peticiones

OCTUBRE: 27 peticiones

NOVIEMBRE: 26 peticiones

DICIEMBRE: 16 peticiones

CORREO ELECTRONICO

ENERO: Correos electronicos atendidos: 268. Correos pendientes: 2
FEBRERO: Correos electronicos atendidos: 152 y pendientes: 9
MARZO: Correos electrénicos atendidos: 125 y pendientes: 121
ABRIL: Correos electronicos atendidos: 235 y Correos pendientes: 24
MAYQ: 818 correos y solicitudes

JUNIO: 806 correos y solicitudes.
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- JULIO: 442 correos electrénicos con solicitudes

- AGOSTO: 445 correos electronicos con solicitudes.
- SEPTIEMBRE: 322 Correos electronicos

- OCTUBRE: 642 Correos electronicos

- NOVIEMBRE: 703 Correos electronicos

- DICIEMBRE: 859 Correos electronicos

2.4.3. Actividad: Realizar encuesta de percepcion del ciudadano respecto a la

calidad del servicio.

En el tercer cuatrimestre de 2018, se presentd el informe de la Encuesta de
Satisfaccion del Usuario frente al servicio de Atencion al Ciudadano, se
socializd con el grupo directivo y con toda la entidad via correo electrénico.
Dentro de los resultados de la encuesta se destaca que las personas
encuestadas han tenido contacto con la Agencia a través de 4 canales de
atencion; correo electronico, redes sociales, teléfono o en las instalaciones
de Sapiencia.

En la mayoria de canales han recibido una atencion excelente o muy buena,
siendo en la comunicacién via telefénica y la visita a las instalaciones las mas
utilizadas para el contacto con el 34.32% cada una.

Segun los datos de la encuesta, el servicio que presto el personal de la
agencia fue realizado por personas muy bien capacitadas dando respuestas
a las inquietudes, esta calificacion fue dada por el 81.36% de los

encuestados.

2.4.4. Actividad: Realizar capacitaciones a los servidores publicos relacionadas con

el mejoramiento del servicio al ciudadano.

En el primer cuatrimestre de 2018, se realizaron 4 capacitaciones
directamente relacionadas al servicio de Atencién al ciudadano,

contemplando desde el debido uso de los equipos telefonicos para brindar
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una atencién eficaz, hasta los protocolos implementados en los canales

oficiales de atencion a los usuarios estipulados en la Agencia.

En el segundo cuatrimestre se realizaron 3 capacitaciones enfocadas en la

mejora y correcciones de errores gramaticales y ortogréaficos, con el apoyo

de un profesional externo que brind6 ademéas de asesorias y aclaraciones

sobre reglas basicas, ejercicios practicos de ortografia y puntuacion. Ademas

de una capacitacién externa enfocada en el Servicio al Cliente, en el marco

del MIPG modelo integral de Planeacion y Gestion, la cual se llevé a cabo de

manera virtual y tocé temas de interés respecto al servicio en entidades

publicas y cumplimiento de la norma.

Claridad, oportunidad y ortografia: dirigida principalmente al equipo de
atencion al Ciudadano, pero con la participacién de las demas areas.
35 participantes.

Escribir bien y no morir en el intento. se realiza principalmente para el
equipo de atencion al ciudadano, pero participan integrantes de otros

equipos, 37 participantes.

En el tercer cuatrimestre de 2018, se brind6 capacitacion asi:

Servicio al Cliente (virtual) En el mes de septiembre se realizé
capacitaciéon de racionalizacién de tramites, que fue dirigida por el
equipo de Atencion a la Ciudadania para las areas involucradas en el
proceso.

En octubre se realizé capacitacion para el inicio de convocatorias de
Becas y Fondos Sapiencia.

En noviembre se socializo con el Area de Cartera los resultados de la
encuesta de satisfaccion en la atencion al ciudadano, donde se

realizaron acuerdos para mejorar la atencion por parte del equipo.
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También se realiz6 la capacitacion para el inicio de la legalizacién y
renovacion de Becas Mejores Bachilleres.

- En diciembre se realizaron 2 capacitaciones: Redaccion y Ortografia
enfocado en PQRS frecuentes en atencion al ciudadano y Expresion

Oral para la atencion al ciudadano.

2.4.5. Actividad: Fortalecer los canales de atencion

2.5.

2.5.1.

2.5.2.

Se logr6 completar el nimero de contratistas dedicados a la atencion
telefénica, cumpliendo con el plan de trabajo planteado al inicio de la
anualidad (tener tres lineas dispuestas para atencién telefonica).

Con una nueva integrante al equipo de atencion al usuario, los resultados en
el numero de llamadas atendidas de manera satisfactoria, ha sido notorio en
los informes mensuales de los canales. Ademas, se realiz6 en el mes de
diciembre 2 ejercicios de Cliente Oculto para evaluar la forma en que se esta
gestionando este canal, ademas se socializaron los resultados con todo el
Area de Atencion al Ciudadano para hacer los respectivos ajustes y mejorar

la atencion en este canal.

MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION

Actividad: Publicar vy divulgar informacién establecida en la estrategia de

Gobierno en Linea.

Se cumpli6 en el 100%. Se publicaron en la pagina web documentos
referentes a: Seguimiento Plan Anticorrupcion, Informe pormenorizado del
estado del control interno, Informe de austeridad (Control Interno), Informe

de PQRS, Informacion financiara actualizada.

Actividad: Formular e implementar el Plan Institucional de Archivo (PINAR)
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En el primer cuatrimestre de 2018:

INSTRUMENTOS ARCHIVISTICOS: Se esta implementando el PINAR y
PGD a los cuales se les hace seguimiento bimensual a través del Plan de
Accion Institucional por areas o procesos. Se inventariaron los documentos
que ingresaron al archivo central de Sapiencia en el sexto bimestre en el
FORMATO UNICO DE INVENTARIO DOCUMENTAL con cédigo: F-AP-GD-
001 (1888 expedientes, 126 cajas y 1710 folios de anexos - Fondo Camino
a la Educacion Superior — 50 expedientes equivalentes a 5 cajas del fondo
Enlaza Mundos - 462 Expedientes, 31 cajas del fondo Extendiendo Fronteras
Educativas — Subdireccién Administrativa, Financiera'y de Apoyo a la Gestion
91 expedientes, 15 cajas — 77 expedientes, 10 cajas de procesos declarados
desiertos o no adjudicados — 2 expedientes del contrato 144 de 2016 de la
Subdireccion de las IES —10 Expedientes — 2 cajas Carpetas de Radicados
recibidos a Secretaria de Educacion — 21855 folios de anexos de documentos
de beneficiarios de Paso al cobro Juridico). Se socializd la propuesta de
REGLAMENTO INTERNO DE ARCHIVO en el Comité Institucional de
Gestion Y Desempefio aprobado por parte de la Oficina Asesora Juridica.
Con relacion a las TABLAS DE RETENCION DOCUMENTAL se estan
haciendo los ajustes pertinentes a la propuesta de TRD por parte de Gestidn
Documental y por parte de Gestion de la Calidad se estan validando,
actualizando y/o creando los procesos, procedimientos, manuales,
instructivos y formatos de Sapiencia, dado que estos son el insumo principal
para la consolidacion del listado maestro de documentos de la entidad. Se
inicié la revision de la propuesta de TRD validando informacion de la misma
y el listado maestro de documentos buscando coherencia y articulacion en la
produccion de documentos en Sapiencia, a la fecha se ha validado la
informacion de los siguientes procesos, Direccionamiento Estratégico,
Comunicaciones, Control Interno, Seguridad y Salud en el Trabajo y se estan

en proceso de validando Gestion Financiera y Contratacion. Cabe resaltar
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que los documentos de la subdireccién de las Instituciones Publicas de
Educacién Superior no se han estandarizado en su totalidad. Se inici6é con el
disefio del SISTEMA DE GESTION DE DOCUMENTOS ELECTRONICOS
DE ARCHIVO de Sapiencia. Esta actividad se mantiene en un porcentaje
aproximado de 20% debido a que se estd revisando y unificando la
informacion del listado maestro de documentos y la propuesta de Tablas de
Retencion Documental de las cuales se extraen los documentos del Sistema
de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo (SGDEA) de Sapiencia
con el agravante que algunas oficinas como la Subdireccion de las IES estan
en proceso de documentacién de sus procesos.

En el segundo cuatrimestre de 2018, se cumplié con el 100% de las
solicitudes de informacion. Se atendieron 2057 consultas en septiembre y
diciembre. El &rea que mas consultas hace es la Direccion Técnica de fondos
en el siguiente orden de mayor a menor (Camino a la Educacién Superior,
Enlaza Mundos y extendiendo Fronteras Educativas), Cabe resaltar que las
consultas se hacen masiva e individualmente y estan relacionadas de forma
individual, es decir por expediente consultado. Las solicitudes realizadas las
clasificamos en consultas (Solicitud de expedientes para revisar en el archivo
central y generalmente no se registra en la planilla de préstamos) y
préstamos (Expedientes solicitados para consultar por fuera de las
instalaciones del archivo central y se registra en la planilla de préstamos).

390 consultas y 1667 préstamos en total.

En el tercer cuatrimestre de 2018, se tenia la digitalizacion e indexacion de
documentos en el software de gestion documental Mercurio: 56 expedientes
del Fondo Enlaza Mundos. 2017 Expedientes y 2360 anexos del Fondo

Camino a la Educacion Superior. 89 expedientes del Fondo Formacion
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Avanzada. 234 expedientes del Fondo Extendiendo Fronteras Educativas. 89
Expedientes de convenios y contratos de 2017.

Se remplazo la imagen en el software de gestion documental porque se
generd informacion adicional de los mismos. Se estan digitalizando los
anexos del fondo Camino a la Educacion Superior en general y a la fecha se
han revisado 4462 expedientes, equivalentes a 289 Cajas de un total de 338

gue hay en total en este fondo.

Se realizaron capacitaciones sobre el uso adecuado del software de gestion
documental e inducciones del proceso de gestion documental en Sapiencia.
En el periodo 2018 - | se capacitaron 76 servidores equivalentes al 60% del
total de los mismos (128). Cabe resaltar, que los usuarios capacitados son
los usuarios estratégicos, los que mas interactian con el software de gestion

documental (Mercurio).

En el periodo 2018 Il se realizaron capacitaciones individuales alrededor de
6 servidores mas que las requerian prioritariamente y dos capacitaciones
grupales en el mes de septiembre a las dependencias; Direccién Técnica de
Fondos y la Subdireccién de las IES (28 servidores), sumando en total 110
capacitados durante todo el periodo 2018 y teniendo en cuenta que aumento
el personal contratado a 160.

Actividad: Realizar informes de PORSDF

Se realizaron los informes propuestos llevando un seguimiento constante y
preciso, esto ha permitido notar los avances en el area y tomar las acciones

de mejora pertinentes.
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3. OBSERVACIONES

v El avance en el cumplimiento de las metas consagradas en el plan
anticorrupcion y atencion al ciudadano en el tercer cuatrimestre del afio 2018,
0 sea de septiembre a diciembre de 2018 fue del 94,8%, mientras a agosto
31 de 2018 el avance era del 68% y en abril de 2018, el avance fue del 57%,
observando un avance significativo en el cumplimiento a las actividades

programadas en el PAAC

v Frente a la formulacion de la propuesta de racionalizacion de los tramites que
estén identificados, la meta estaba programada para mayo 2018 y se
encuentra en el 15% de avance, dejando la actividad para ser cumplida en el

primer semestre de 2019

v' Frente al registro de los tramites en el Sistema Unico de Identificacion de
Tramites (SUIT), la meta estaba programada para junio 2018, donde sélo se
alcanzé el 15% de avance; sin embargo a diciembre 31 de 2018 se alcanzé

una cumplimiento total del 100%.

v" Frente a las PQRSF, la meta se cumplié en un 92%, quedando pendiente un

informe en el segundo cuatrimestre del afio.

v' Cabe resaltar durante el tercer cuatrimestre del 2018, se cumplié con el
94,8% de las actividades programadas, lo cual es indicativo de una buena
gestion en cuanto a la ejecucién del plan anticorrupcién y de atencién al

ciudadano
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4. RECOMENDACIONES DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO

- Se resalta una ejecucion total en el cumplimiento de las metas
consagradas en el PACC 2018, a diciembre 31 de la vigencia, del
94,8%, pero es necesario reprogramar en el PAAC 2019, la actividad
que estd en el 15%, referente a la formulacion de la propuesta de

racionalizacion de los tramites que ya estén identificados.
- Elaborar el PAAC 2019, incluyendo todos los controles necesarios que

permitan la ejecucion de las politicas anticorrupcién para la agencia,

en los diferentes componentes basicos establecidos legalmente.

Cordialmente,

FERNANDO DE JESUS CARDONA JIMENEZ

Jefe Oficina de Control interno

Anexo N° 1. Cuadro seguimiento matriz anticorrupcion y de atencién al usuario a Dic. 31 de 2018
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