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Subtotales

Felicitaciones 7
Peticion 344
Queja 401
Reclamo 175
Sugerencia 3
Total general| 930
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	1. INFORMACIÓN GENERAL

	1.1 Fecha De Informe: 


	5 de febrero  de 2020

	1.2 Periodo Evaluado:
	II semestre del año 2019

	1.3 Proceso y/o Dependencia: 


	Oficina de Control Interno

	1.4 Líder Del Proceso y/o Dependencia:


	José William Casallas Fandiño

	

	2. OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en el Artículo 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011, en lo referente al seguimiento y evaluación al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de información, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos corrupción que los ciudadanos y demás partes interesadas interponen ante la Superintendencia del Subsidio Familiar, con el fin de determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Alta Dirección y a los responsables de los procesos que con lleven al mejoramiento continuo de la Entidad.


	3. ALCANCE

Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes de información y felicitaciones interpuestas por la ciudadanía ante la SSF, desde el 1 de julio  al  31 de diciembre del 2019 – II Semestre de 2019.

	4. CRITERIOS

· Constitución Política de Colombia - Art. 23.

· Ley 1474 de 2011 Artículo 76.

· Circular Externa No.001 del 2011 

· Decreto 0103 del 20 de Enero de 2015

· Ley 1712 de 2014 


	5. RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

Las fuentes de información para realizar el presente informe las constituyen los reportes generados por el aplicativo Esigna, sobre el cual se verifica la accesibilidad al  servicio web, ya que  permitirá el análisis y verificación de los requerimientos interpuestos por la ciudadanía, así mismo,  los informes de canales de atención (PQRSF) correspondientes al III y IV  trimestre del año  2019 generado por la Oficina de Protección al Usuario, informes de PQRSF Y SOLICITUDES DE INFORMACION  publicados en la página web de la entidad. 
Después de ser analizada la información anteriormente mencionada, a continuación, se relacionan los siguientes resultados:

· SEGUIMIENTO A LAS RADICACIONES PQRSF
PQRSF RADICADAS EN EL SEGUNDO (II) SEMESTRE DE 2019

III TRIMESTRE

9 de junio al 8 de septiembre

930

IV TRIMESTRE

9 de septiembre al 8 de diciembre 

895

TOTAL

1825

En el periodo comprendido al II semestre del 2019, se evidencian mil Ochocientos veinticinco (1825) radicaciones de   PQRSF, discriminadas en el III trimestre con 930 radicaciones y en el IV trimestre con 895 radicaciones. 
III TRIMESTRE DE 2019
 SHAPE  \* MERGEFORMAT 
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Según lo evidenciado en el consolidado de la información se observa que el tipo de solicitud más utilizado en la radicación de las PQRSF son las “Quejas” observando 761 radicaciones en el II semestre del año 2019. 
· CUMPLIMIENTO DE TÉRMINOS PQRSF
Una vez verificado el reporte de PQRSF “Generales Por Traslados Profesional” correspondiente al II semestre del año 2019, de las (1825) PQRSF radicadas, se realizó un análisis   de las PQRSF trabajadas y finalizadas dentro de los términos de ley   con su correspondiente trazabilidad. Es así como evidencia la oficina de control interno   dos (2) PQRSF que no contienen respuesta de la caja de compensación, ni respuesta  al peticionario, observándose que no existe  la trazabilidad estipulada en el  procedimiento “CANALES DE ATENCIÓN AL CIUDADANO”  del proceso: 
Expediente

Radicado

Fecha

Procedencia

Tipo trámite

Tipología

Tipo ingreso

Días hábiles

2111/2019/PQRSF

1-2019-012860

2019-08-16 09:15:00.0

CONTABILIDAD THE INTERNATIONAL EXECUTIVE

Queja

Paz y Salvo para cambio de Caja de Compensación

Correo Electrónico

109

2115/2019/PQRSF

1-2019-012907

2019-08-16 09:57:00.0

CAJA DE COMPENSACIÓN FAMILIAR COMFENALCO SANTANDER

Petición

Paz y Salvo para cambio de Caja de Compensación

Mensajería

109

Por consiguiente, se observa en términos de ley de las radicaciones 2111/2019/PQRSF Y 2115/2019/PQRSF, observando   incumplimiento en el Artículo 14. Ley 1755 de 2015, a la Ley de transparencia y acceso a la información (1712 de 2014), del Estatuto Anticorrupción (Ley 1474 de 2011) y de la Estrategia de Gobierno En Línea (Decreto 2693 de 2012).
En el III trimestre se observan que se presentó incumplimiento de términos de 18 expedientes PQRS que se excedieron en los términos de respuesta y los cuales no cuentan con oficio de solicitud de prorroga al peticionario, por lo cual se genero la materialización del riesgo y por consiguiente se realizó un plan de mejoramiento para subsanar este acontecimiento. 

Es importante continuar incluyendo dentro los informes trimestrales la consolidación de las PQRSF en términos de ley, evidenciando cumplimiento del decreto 103 del 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones: de conformidad con lo establecido en el literal h) del artículo 11, los sujetos obligados deberán publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta.
· MEDIO DE RECEPCIÓN
III TRIMESTRE DE 2019
         [image: image3.png]Canal de radicacion

Subtotales

Correo Electrénico 416
Mensajeria 68
Otros 2
Presencial 75
Sede Electronica 369
Total general 930





IV TRIMESTRE DE 2019
[image: image4.png]



Se evidencia en el análisis que se realiza al reporte que arroja el aplicativo de PQRSF “Generales Por Traslados Profesional”,  que de las PQRSF  radicadas en el II semestre del 2019,    el canal de atención más utilizado para la radicación es  el correo electrónico de la entidad,  seguido de  la Sede electrónica. 
La oficina de Control interno evidencia en la página web de la entidad los canales de atención dispuestos para la ciudadanía, los cuales se encuentran publicados y actualizados:  

Link: https://www.ssf.gov.co/atencion-al-ciudadano/canales-de-atenci%C3%B3n
· RESPUESTA POR PARTE DE LAS CCF

Se realizó la verificación  en el aplicativo Esigna, descargando la información correspondiente desde el 1 de julio a diciembre  de 2019 del reporte  “Pendientes respuesta de la CCF”, donde se observa que 43 radicaciones de PQRSF no presentan en la trazabilidad  las respuesta de la  CCF , incumpliendo con   la disposición establecida en  la Circular No.0013 del 2010 emitida por la SSF del término máximo de cinco (5) días para dar respuesta a lo solicitado por la Oficina de Protección al Usuario.   
En algunos de los casos las cajas de compensación han dado respuesta al correo electrónico de la OPU y los funcionarios asignados a cada radicado y se sube el oficio a la plataforma de manera que queda la trazabilidad en el aplicativo.   Así mismo, es recomendable buscar alternativas para que el modulo de PQRSF evidencie la subida de dicho oficio de respuesta y este no quede reportado como incumplimiento a la hora de descargar los reportes que se generan de la actividad. 

SSF

 31 enero, 2020 14:27 

Pendientes Respuesta CCF

2019

JULIO

2

 

 

 

AGOSTO

8

 

 

 

SEPTIEMBRE

10

 

 

 

OCTUBRE

2

 

 

 

NOVIEMBRE

4

 

 

 

DICIEMBRE

17

TOTAL

43

· PUBLICACION INFORMES PAGINA WEB 
Dando cumplimiento a la Circular Externa 01 de 2011, se cuenta con un informe trimestral, donde se recopila el registro organizado sobre los derechos de petición radicados, que como mínimo contiene, el tema o asunto que origina la petición o la consulta, su fecha de radicación, el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y número de oficio de la respuesta.  Así mismo, este informe es publicado en la página WEB de la entidad, permitiendo a la ciudadanía su consulta y seguimiento.
Se evidencio en la página web de la entidad la existencia del link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil acceso para que los ciudadanos realicen sus radicaciones:
https://gtss.ssf.gov.co/SedeElectronica/tramites/browser.do?formAction=btList&s=0&order=0#no-back-button
Así mismo, en este mismo  link, los ciudadanos presentan quejas y denuncias de  actos de corrupción realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, así como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio público. PQRSF que será trasladada al área correspondiente por la oficina de protección al usuario. 
Se observa al realizar el seguimiento de la página web, la publicación de los informes de canales de atención (PQRSF), correspondiente a los periodos III y IV    trimestre de 2019, en el siguiente link:  
Link: https://www.ssf.gov.co/transparencia/instrumentos-de-gestion-e-informacion-publica/informe-de-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion
[image: image5.png]Inicio / Transparencia / Instrumentos de Gestién e Informacién Publica / Informe de Peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacién / Informes de PQRS

INFORMES CANALES DE ATENCION

2019

Asunlo

INFORME CANALES DE ATENCION - IV TRIMESTRE 2019
INFORME CANALES DE ATENCION - lll TRIMESTRE 2019
INFORME CANALES DE ATENCION - Il TRIMESTRE 2019
INFORME CANALES DE ATENCION - | TRIMESTRE 2019

Adjunta

Enlace al documento PDF

Enlace al documento PDF
Enlace al documento docx
Enlace al documento Pdf

Informe de Peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes
de acceso a la informacion

Gestion Documental




· REQUERIMIENTOS TICS

Con los inconvenientes presentados con la plataforma Esigna, la Oficina de OPU  ha realizado algunos requerimientos  a la oficina de TIC´S mediante  el GLPI (fallas en la plataforma, error, fallas en el call center, contacto con el servidor, etc.),  para que queden establecidos  y se  dé solución y se realice el respectivo seguimiento: 
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ACTUALIZACIGN DE IHAGEN CORPORATIVO EN
'APLICATIVO MIBEW MESSENGER

MY AGENT

habiltar usuario de Mibew messenger

MIBEW MESSENGER

Configuracisn de lineas.

Reubicacién temporal de teleféno.

Configurar video beam

Configurar Impresora

Solicitud de espacio en portal corporativo para Caja de
herramientas participacion social

Prestamo de video beam = instalacién en salita de-
Stencion al usuario tercer pise.

Tmpresora.

ingreso a carpeta compartida para todo el personal de
oR

solicitud de prestamo video beam

Prestamo de video beam = instalacién en salita de-
atencién al usuario tercer piso.

Estado

Cerrsdo

Localizacién

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 4
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3
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20151217
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2151216
xS

20151210
s

Gitima
actuslizacién

20200131
o

20200128
5.0
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R
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S

20151230
03

51223
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20151215
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20151215
XS

151218
223

20151217
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20151217
057

20151217
10

2151216
0537

20151210
oS

Solictants -
‘Solcitante

Marin Vasquez
W Fmsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
s Famsnds

Marin Vasquez
Mara Farmands

broridad Asignado st

edians

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

Tecnico

Oivals Crespo
Juan oz

Quintero
Rodnguez
Danel

Oivals Crespo
Juandose,

Quintero David

Quintero David

sz Duame
Exan

sz Duame
Exan

Quintero David

Meja Guarra
e

saldana javier

quintero
Rodnguez
Danel

quintero
Rodnguez
Danel

sz Duame
Exan

Meja Guarra
e

Meja Guarra
e

Meja Guarra
Bie

Categoria

spLIcaTIVOS.

spLicaTIvOS.

spLicaTIvOS.

spLicaTIvOS.

HARDUWARE > Sistama de Telefona >
Configuracion de Lnea

HARDMWARE > Sistama de Teeforia

HARDUWARE > Recursos Tecnologcos >
Configuracion de Video Beam

HARDUARE > Imprasoras y Escaner >

Ajustar Configuracion

‘SERVICIOS > Porsal Corparatie

HARDUWARE > Recursos Tecnologcos >
Configuracion de Video Beam

HARDUARE > Imprasoras y Escaner >

Ajustar Configuracion

‘SERVICIOS > Accasos y Permisos >
Bermisos Accasss 5 Carpatas

HARDUWARE > Recursos Tecnologcos >
Configuracion de Video Beam

HARDWARE > Recursos Tecnologcos

HARDUWARE > Recursos Tecnologcos >
Configuracion de Video Beam

Descripcion.

L APLICATIVO MIBEW MESSENGER TIENE DESACTUALIZADA LA IMAGEN CORPORATIVA.

Condal salde,

Bor favar nselar &l salicstva My Agenty reslicer s gestén pars stander cal canter desc sxsensidn 7527, Gracis.

Por madio celsiguint soicto cus se habilte mi usuari de s lataforms, sara padar brindar stancén da Cht.

Cordal salude,

Nos encontrams deshabiltados para prestar atencén en o canal de Chat. Favor solucionar de manara urgente

e solca a amable claboracién para I confguracién de lineas para ol callconter

Cordal salude,

Por madio del siguiene solico de su apoyo para reuticar temporsimente o telefnos asignados a Fernanda Marin y Gerardo Echaverry 3l
(Call Canter, icha reubicacin obedece a 3poyar # este talento human con 2 enre (..)

Buen dia, slicito confiquar video beam en saa de juncas
Busnos dias,

oot su colsboradién y ssistenca, ya qus presento problamas con a mpresors el dre.
Grades,

Cordal salude,

Terienc en cuerta nusstras raunionss y convarsacionss con o e st procad 3 sdjuntar & una vrsidn superhper comarmida &l
diseho de a pigina, Ia calidad da imagen e reguar pero ' dea e Irrabajando ()

Cordal salude,
gradezco ol préstamo @ nsalacén de video beam e sal de atenciénal usuario enre las 10 am 2 11:30 am, dl dia deboy.

Muchisimas gracas.

S solca ravisar la impresors, dado que imprime en A%

Cordal salude,

Los usuarios Marcha Visquez, Femando Colazos, Martha Rofas no enen ingreso a Carpeta compartida de Atencion a Cidadanes Favor
conigura o parinenta, Muchas gracas

Busnos dias,
Slicts s colsboradén y asistanca, ara nsala a impresora del drea 3 un contratsa

Grades,

Contal salud, les agradezco prestarme vidso beam para a5 8:30 am de hoy,en ol tercer piso, sala de tancién al Gudadane.
Muchas gracias.

Bréstam de video besm & nsalacién en st da scencibn sl ususriotercer g0

Tivo

Reguerimiento

Reguerimiento

Reguerimiento

Incdencia

Reguerimiento

Reguerimiento

Reguerimiento

Reguerimiento

Reguerimiento

Reguerimiento

Reguerimiento

Reguerimiento

Reguerimiento

Reguerimiento

Reguerimiento
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Titulo Estado
No tengo acceso a internet o
Cerrsdo

Conectar portatil deIa entidad a video @

beam Cerrsdo
Instalacién. o
Cerrsdo
Backup de seguridad o
Cerrsdo
Chat tibew Messenger o
Cerrsdo
Inconvenientes de conectividad o
Cerrsdo
LENTITUD EXTREMA EN LA o
PLATAFORHA GTSS. Cerrsdo
Dificultades con traslados en o

platatorms. Cerrsdo

No se puede ingresar  Mibew o
Mesenger para atender ol chat Cerrsdo
Sin conesién a red o
Cerrsdo
INSTALAR EN COMPUTADOR o
PORTATIL MIBEW MESSENGER Cerrsdo

DIFICULTADES PARA EDITAR OFICIOS @
Cerrsdo

ERROR EN GTSS o
Cerrsdo

ERROR EN GTSS o
Cerrsdo

CIrcuLARES o
Cerrsdo

Localizacién

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENPD - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENPD - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENPD - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENPD - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENPD - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENPD - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENPD - Piso 3
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Solcitante -
Solcitante

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Prioridad

edians
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sdins

sdins

sdins

sdins
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sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

sdins

Asignado
Tecnico

Vejia Guera
sier
Quinero David

Vejia Guera
s

quintero
Rodrguez Dariel

quintero
Rodrguez Dariel

Carro Sergie

vartines
Bornacaly Clara
e
e

vartines
Bornacaly Clara
e
e

quintero
Rodrguez Dariel

Vejia Guera
s

Quintero David

vartines
Bornacaly Clara
e
e

vartines
Bornacaly Clara
e

vartines
Bornacaly Clara
e

vartines
Bornacaly Clara
Ines

Categoria

HARDWARE > Equipes De Compuco

‘SOFTWARE > Antvirus > Instslacon
SERVICIOS > Accasos y Permisos >
Backup Peri

spLicaTIvOS.

APLICATIVOS > GTSS Poral Emplaado
> paRse

APLICATIVOS > GTSS Poral Emplaado
> paRse

spLicaTIvOS.

HARDWARE > Equipes De Compuco

HARDWARE > Equipes De Compuco

PLICATIVOS > GTSS /Sede
Ecronca > POREF

PLICATIVOS > GTSS /Sede
Ecronca > POREF

APLICATIVOS > GTSS Poral Emplaado
> paRse

APLICATIVOS > GTSS Poral Emplaado
S hctos Admimeratnes

Descripcion.

No tengo acceso 3 ncerne, serial $ZR3DS2 PLACA, 2312 MARCA DELL, MODELO OPTIPLEK 3060

Comactar porat de s encidad = video besm n sals de funtss delegada de gestén.

S solica asistenca para nsalar los programas raqueridos enlos equipos de proteccén a usuario.

Agradezco s colaboracén para realizar un backup de seguridad de mi carpeta de a antdad

e encusntra con fallas Mibsw Messenger, po favor hacer una verficacién.

Inconenisnces de conscsvidad sendidos par Sergio Carefo

Por medio dl siguenta resor lenciud sxtema &0 caca uns de s scconss adelantads dentr de os expadientas PQRSF, a2 actionss cus normalmente e =
un cic, estin ardando haxa un minto en argar ol Sguiente caso, Como pusda verse, més (1)

adjonco pancalazo dl rrr:
5. Por una garte ol memorando nunca I lga 3 s Ofcins Asssora Juridica.
2 o cire part na hay o1 encargads y o parmite radacan

No 52 pusds ngresar s Mibew Mesenger pars stender o chat

£l cquipo de computo y Ialnea elfénica 5 encontraban musrcas.

Cordal salude,
‘gradezco instalar o programa MIBEW 2 porcai Hp seial 00301, 5@ encuentra qu an el tarcer iso. Gracias

DIFICULTADES PARA EDITAR OFICIOS

£l compatiero Al de Canaleréitos prasenta inconvenientes en la subida de adjuncos 3 expedient.

La Dra. Martha Visquéz presenta difclades para ediar o documentss. atendido el 16 da septiembre de 2019

Ls G no permite s & imprasién. ¥ presenta dficufads n I alsnils. Axendido 2 primers hora 8l 17 de seprembre,

Tivo

Requerimienco

Requerimienco

Requerimienco

Incdencia

Requerimienco

Requerimienco

Incdencia

Requerimienco

Requerimienco

Requerimienco

Requerimienco

Requerimienco

Incdencia

Incdencia

Incdencia
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Problemas para imprimi

Problemas para imprimi

MY AGENT

Continua deshabilitad I opcién de

call center

PORTAL GTSS
PLATAFORMA GTSS INESTABLE

REPORTE 1 DEL 5 DE JULIO

Cordial saludo, M encuertro sin
Servico de corres slectranico.

Configuracién de Impresora

Configuracién de Impresora

Configuracién de Impresora

Configuracién impresora usuarios
e Call Canter

Internal server Error

Informacién errada

ERROR EN GTSS
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Localizacién

‘SUPERSUBSIDIO > Sede.
26ELTIENRO - Pio 3

‘SUPERSUBSIDIO > Sede.
26ELTIENRO - Pio 3

‘SUPERSUBSIDIO > Sede.
26ELTIENRO - Pio 3

‘SUPERSUBSIDIO > Sede.
26ELTIENRO - Pio 3

‘SUPERSUBSIDIO > Sede.
26ELTIENRO - Pio 3
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Warin Vasauez
Vars Femends

Warin Vasauez
Vars Femends
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Vars Femends

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vars Femends

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
Vans Femens

Warin Vasauez
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Categoria

HARDWARE > Impresorss ¥
Eeciner

HARDWARE > Impresorss ¥
Eeciner

HARDWARE > Sizem de Telsfoia

PLICATIVOS > GTSS /Sede
Ecronca > POREF

HARDWARE > Sizem de Telsfoia

PLICATIVOS > GTSS /Sede
Ecronca > POREF

PLICATIVOS > GTSS /Sede
Ecronca > POREF

‘SERVICIOS > Carreo Office 365

HARDWARE > Impresorss ¥
Escaner > Ajustar Configuracon

HARDWARE > Impresorss ¥
Escaner > Ajustar Configuracon

HARDWARE > Impresorss ¥
Escaner > Ajustar Configuracon

HARDWARE > Impresorss ¥
Eeciner

PLICHTIVOS > GTSSRors!
Emplesco > POREF

£PLICHTIVOS > GTSS Rors!
Emplasco > At Admmsrativcs

PLICHTIVOS > GTSSRors!
Emplesco > POREF

Descripcion.

Problemas para imprii.
Problemas para imprimi en cpu.
Noevamente nos encontramos oflney sin atencién del canal tleféico

Cordal salude,

‘gradcemos a gestion pertinents para iustar Ia plataforma GTSS, permitendo la dicén de los documentos.
‘Agradacemos adecuarloGa I manera regular, 12 Gue @scan an o mamanta sufientes reprocesos ¥ 10 & ()

Inconvenisntes con s ines del Call Canter no ngresan lamadss

LA CORRESPONDENCIA NO LL&MA DATOS COMPLETOS DE LAS CAMS

UEUBMENTE PRESENTAMOS FALLAS EN LA PLATAFORMA GTSS, LLEVAHOS 4 DIAS CON UNA HERRAMENTA INESTABLE, SINUN SOLO COMUNICADO AL RESPECTO P08
PARTE DE LA GFICINA D T1CS, CON UNA ALTA PROBABILIDAD F LA NATERIALIZACION DE 03 RIESGOS DE GESTION POR LA (..)

Cordial saluco,
M encuenerssin sevic de correo lecrrico.

Cordial saluco,

Debid 2 que el compaercs Alex Morslez de Cll Cente esein gestionando expedienes, s necasaric configuraie o impresora de proeccin.
Graciss

Cordial saluco,

Debids 2 que el compaercs Lesin Casro de CallCentr esin gestonando expedienes,es necesario confgurarles s mprescra de proteceién,
Graciss

Cordial saluco,

Debids = que &l compaercs Liana Acosa de CallCenter esein gestionando expedienes, s necssaro conigurares s mpresora de proteccid.
Graciss

Cordial saluco,

Debids 2 que el compaercs Jorge Ramirez de CllCente esin gestonand expedienes, e necesaric confgurarie s mpresera de proteccin.
Graciss

djunco pancalazo de eror y caida de plataforma

En placaforma GTSS, aparezco com profesional universiaro y soy profesional especiaizado

ADIUNTO PANTALLAZO DE ERROR

Tivo

Requerimienco

Requerimienco

Incdencia

Requerimienco

Requerimienco

Requerimienco

Requerimienco

Requerimienco

Requerimienco

Requerimienco

Requerimienco

Requerimienco

Incdencia

Requerimienco

Requerimienco
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Localizacién

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENFO - Piso 3

SUPERSUBSIDIO > Sede 26
ELTIENRO - Piso 3
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PLICATIVOS > GTSS /Sede
Elecionics > PQREF

PLICHTIVOS > GTSSRors!
Empleade > PQREF

PLICATIVOS > GTSS /Sede
Elecionics > PQREF

PLICATIVOS > GTSS /Sede
Elecionics > PQREF

HARDWARE > Eaupos De
Computo

HARDUWARE > Sistama de
Teisons

Descripcion.

Buencs s
Docto, anexo I imagen de losproblems de red.
G

Sl Fernands Horses V.

Continus cfciad

Error en GTSS, 9 d ulo de 2019 versién 2. Sin conexion desd 2631 pm 2 2151 pm

Cordal salude,

djunco rror que s presenta hoy 3l procurar generar nforme di PQRSF rasadadas por profesional

Nusio srmor an plataforms GTSS

e slicts ssswenci poraus ol sxips n ingress 3 meernes.

Los ingereros verficaron ls squipos delcall center 2 s 9:30AM, verficaron que aparece un rror al abir Myages. Bl mensaie que aparece &5 o

siguenta: (OpenScape Offce parece estar of Ine).
58 comurican con ofngariers 3 crgo, d=

Tivo

Reguerimiento

Incdencia

Incdencia

Incdencia

Incdencia

Reguerimiento

Reguerimiento




Así mismo, Se solicito a la oficina de TIC, el estado de los Jira´s generados por el módulo de PQRSF en el II semestre de 2019, indicando el estado actual de los mismos, de dicha información se observa que se presentaron 30 Jiras de los cuales 6 se encuentran SIN RESOLVER. 
 

Indenova S.L.
Mostrando 30 incidencias como en 03/feb/20 02:35 PM.

Tipo de incidencia

Key

Resumen

Estado

Resolución

Creado

Actualizado

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1251
No se visualizan informes en PQRSF

Cerrada

Solucionado

15/07/2019 21:29

22/07/2019 20:00

Mejora

SUBSIDIOFAMILIAR-1301
Mejoras al formulario de PQRSF

Cerrada

No se solucionará

19/09/2019 22:58

10/01/2020 21:21

Mejora

SUBSIDIOFAMILIAR-1310
Adicionar los siguientes aspectos en el modulo de PQRSF

Cerrada

Solucionado

26/09/2019 23:00

20/01/2020 15:58

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1327
En el trámite PQRSF no toma la información completa

Cerrada

Solucionado

19/11/2019 14:23

16/12/2019 17:48

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1228
No se visualizan informes en PQRSF

Cerrada

Solucionado

3/07/2019 18:19

5/07/2019 23:08

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1281
Error al solicitar reportes PQRSF

Cerrada

Solucionado

28/08/2019 19:05

14/09/2019 0:20

Tarea

SUBSIDIOFAMILIAR-1309
Ajustes al módulo de PQRSF

Cerrada

Solucionado

26/09/2019 18:07

7/01/2020 15:37

Mejora

SUBSIDIOFAMILIAR-1262
Actualizar la plantilla de formulario de entrada del modulo de PQRSF en la sede electrónica

Resuelta

Solucionado

31/07/2019 22:13

8/01/2020 21:30

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1236
Errores que se están presentando en el modulo de PQRSF en la Sede Electrónica, desde las Cajas de Compensación Familiar

Cerrada

Solucionado

5/07/2019 18:20

5/12/2019 10:22

Mejora

SUBSIDIOFAMILIAR-1272
Los expedientes PQRSF se deben poder enlazar sin tener que reabrirlos

Cerrada

Solucionado

14/08/2019 16:47

24/10/2019 10:52

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1273
No se visualizan las PQRSF en Sede Electrónica

Cerrada

Solucionado

16/08/2019 14:42

18/11/2019 17:21

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1261
El oficio de traslado a la CCF en el tramite de PQRSF no toma los datos cuando son diligenciados como representante legal

Cerrada

Solucionado

30/07/2019 23:37

13/11/2019 22:21

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1247
No existe por sede electrónica exp 1636/2019 del modulo de PQRSF.

Cerrada

Solucionado

11/07/2019 15:47

13/08/2019 15:53

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1289
oficio de respuesta al peticionario en el modulo de PQRSF

Cerrada

Solucionado

4/09/2019 19:12

9/10/2019 18:23

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1238
No es posible visualizar las respuestas de las CCF a las PQRSF

Cerrada

Solucionado

5/07/2019 22:21

2/08/2019 17:06

Tarea

SUBSIDIOFAMILIAR-1296
Si se diligenció solamente el correo electrónico no tiene que aparecer cargo, empresa o entidad, en los oficios de respuesta al peticionario del modulo de PQRSF

Resuelta en PRE

SIN RESOLVER

16/09/2019 17:08

14/01/2020 14:54

Tarea

SUBSIDIOFAMILIAR-1265
Crear las categorías y subcategorias para el formulario de tramite del modulo de PQRSF

Cerrada

Solucionado

2/08/2019 21:32

20/01/2020 18:30

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1292
No funciona correctamente el traslado a otra entidad en el trámite de PQRSF

Cerrada

Solucionado

12/09/2019 17:31

4/12/2019 18:25

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1333
La tarea "En espera de respuesta de la CCF" no queda en la tarea del funcionario (PQRSF)

Cerrada

No es una incidencia

5/12/2019 16:00

16/12/2019 18:44

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1266
No trae los datos completos de la información básica de las CCF en los oficios del modulo de PQRSF

Resuelta

Solucionado

5/08/2019 19:12

13/12/2019 20:00

Ajuste

SUBSIDIOFAMILIAR-1335
Excepción de cambios en expedientes tipo PQRSF

En resolución

SIN RESOLVER

16/12/2019 18:31

23/01/2020 17:15

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1278
No se visualizan las repuestas a requerimientos realizados en PQRSF

Cerrada

No reproducible

21/08/2019 18:32

18/11/2019 17:27

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1242
En oficios de requerimiento a CCF combina la información en las PQRSF

Cerrada

Solucionado

9/07/2019 15:29

22/08/2019 23:03

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1329
Los expedientes se deben poder enlazar sin tener que reabrirlos

Espera de respuesta de cliente

SIN RESOLVER

27/11/2019 17:39

31/01/2020 18:40

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1334
la alertas de tablero de tarea no coincide con alerta del correo

Espera de respuesta de cliente

SIN RESOLVER

5/12/2019 22:32

23/01/2020 16:07

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1317
No permite finalizar el expediente

Cerrada

Solucionado

9/10/2019 14:55

22/10/2019 18:51

Consulta

SUBSIDIOFAMILIAR-1330
No toma la información cuando se diligencia como representante

Resuelta

Solucionado

28/11/2019 23:04

31/01/2020 18:50

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1225
Problemas presentados el día de hoy 2 de julio de 2019 después de la actualización a la nueva versión

Cerrada

Solucionado

2/07/2019 22:25

12/08/2019 21:35

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1246
No permite visualizar las repuestas de las CCF

Cerrada

Duplicado

10/07/2019 22:54

11/07/2019 16:35

Error

SUBSIDIOFAMILIAR-1325
No es posible modificar interesado desde la pestaña "Interesados"

En resolución

SIN RESOLVER

5/11/2019 21:44

16/01/2020 22:11

De los seis (6) casos que se evidencian como “sin resolver”,  es importante que sean tenidos en cuenta por la oficina  de protección para que sean solicitados nuevamente, así mismo, los casos  que se hayan cerrado por  falta de horas  para desarrollo  sean  incluidos dentro de las peticiones para este año y se puedan tener en cuenta en el momento del contrato que se realice por parte de la oficina de TIC . 

Es importante que la oficina de protección al usuario sea notificada  de los casos que han sido resueltos, para que se realice una verificación oportuna  y a conformidad sean recibidos  los requerimientos realizados. 
· TRASLADOS INTERNOS  
En la caracterización del procedimiento de PQRSF, se especifica que si un radicado requiere respuesta de segundo nivel en el tema del subsidio familiar o se trata de una denuncia a un funcionario público, se traslada el radicado  internamente a la dependencia encargada. De esta manera, la dependencia encargada realice la gestión requerida. 
El seguimiento y control a esta actividad, se realiza de manera trimestral mediante los reportes que arroja el aplicativo y los informes trimestrales enviados a todas las áreas. Adicionalmente, mediante correos electrónicos a las áreas de la SSF, el área de protección al usuario requiere las respuestas de los traslados realizados en periodos anteriores para llevar su trazabilidad e informar sobre los nuevos traslados generados.
En  el  II semestre del año 2019,  se evidencia los siguientes traslados internos, según lo observado en la base de datos descargada del aplicativo Isolucion “reportes traslados internos”:

Se evidencia que se realizaron siete (7)  traslados con el expediente abierto para q el área encargada la que  realice el trámite correspondiente y de una respuesta de fondo a la petición del ciudadano, por ser de su competencia: 

Expediente

Radicado

Fecha radicado

1826/2019/PQRSF

1-2019-011398

22-07-2019

1970/2019/PQRSF

1-2019-012375

05-08-2019

2306/2019/PQRSF

1-2019-014291

04-09-2019

2399/2019/PQRSF

1-2019-014654

09-09-2019

2580/2019/PQRSF

1-2019-015897

27-09-2019

2637/2019/PQRSF

1-2019-016273

03-10-2019

2780/2019/PQRSF

1-2019-017182

18-10-2019

Se evidencia después del seguimiento realizado   a la base   de datos descargado de  “traslados internos”  que a la fecha   se encuentran 3 PQRSF trasladadas sin respuesta al ciudadano: 
Expediente

Radicado

Fecha radicado

Destino

2580/2019/PQRSF

1-2019-015897

27-09-2019

Oficina asesora jurídica

2637/2019/PQRSF

1-2019-016273

03-10-2019

Superintendencia delegada para la Responsabilidad Administrativa y las Medidas Especiales

Así mimos, se evidencian traslados de PQRSF como casos especiales, en  los cuales se les realizo toda la trazabilidad pertinente según el procedimiento establecido por parte de la oficina de  protección al usuario y se dio cierre, pero como parte de la  gestión  de  hacer escuchar la voz del cliente  se remiten por memorando  a las áreas involucradas para que sirva  de insumo a la gestión para las visitas y/o apoyo para   conceptos jurídicos. Se evidencian quince (15) traslados realizados:
No EXPEDIENTE

QUEJA

FECHA
DEPENDENCIA

2489

SOLICITA INVESTIGAR COLSUBSIDIO

31-dic

RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA Y MEDIDAS ESPECIALES

2045

FISCALÍA INFORMACIÓN EXDIRECTORA

15-nov

RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA Y MEDIDAS ESPECIALES

2580

CONCEPTO

30-sep

JURÍDICA

1883

AGENCIA DE EMPLEO

27-sep

DELEGADA PARA LA GESTIÓN

1871

TARIFAS COLSUBSIDIO

26-sep

DELEGADA PARA LA GESTIÓN

2539

CONCEPTO

25-sep

JURÍDICA

2206

QUEJA COLSUBSIDO

9-sep

RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA Y MEDIDAS ESPECIALES

1730

QUEJA FOSFEC

4-sep

RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA Y MEDIDAS ESPECIALES

2090

EMPLEADOR MOROSO

15-ago

DIRECCIÓN PARA LA GESTIÓN

1590

INCUMPLIMIENTO MEDIDA DE INTERVENCIÓN DEPARTAMENTO DE BOLÍVAR

13-ago

RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA Y MEDIDAS ESPECIALES

1546

FOSFEC- SUCRE

6-ago

RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA Y MEDIDAS ESPECIALES

1419

VERIFICACIÓN INCUMPLIMIENTO COMFENALCO ANTIOQUIA

19-jul

ESTUDIOS ESPECIALES Y EVALUACIÓN DE PROYECTOS

1341

FOSFEC- SUCRE

10-jul

RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA Y MEDIDAS ESPECIALES

1329

PAZ Y SALVO COLSUBSIDIO

9-jul

RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA Y MEDIDAS ESPECIALES

1328

PAZ Y SALVO CAFAM

9-jul

RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA Y MEDIDAS ESPECIALES

· SOLICITUDES DE INFORMACION

El proceso encargado de la consolidación de las solicitudes de información en la superintendencia es la   Coordinación del Grupo de Gestión Documental, la cual debe generar un informe trimestral  de  solicitudes de acceso a información de todas las áreas de la SSF.
En el siguiente link se debe realizar la publicación de estos informes: 

https://www.ssf.gov.co/transparencia/instrumentos-de-gestion-e-informacion-publica/gestion-documental/informes-de-solicitudes-de-informacion
[image: image10.png]Inicio / Transparencia / Instrumentos de Gestién e Informacién Publica / Gestién Documental / Informes de solicitudes de informacién
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Gestion Documental




Se observa en el Portal Web de la Entidad que no se encuentra publicado el informe correspondiente al IV trimestre de 2019,  el cual se encuentra en proceso de consolidación.  Dando cumpliendo con la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional (Ley 1712 de 2014).
Es importante tener claridad sobre el tema de los reportes de solicitudes de información, su respuesta es una de las formas por medio de las cuales los sujetos obligados garantizan el Derecho de acceso a la información pública desde la perspectiva de la transparencia pasiva que corresponde al derecho de cada persona a solicitar y recibir información de las instituciones del Estado, sin la necesidad de decir por qué o para qué se está requiriendo. 

La oficina de control interno continúa  con  la recomendación de  dar un  manejo más adecuado  a las radicaciones  de las solicitudes de información, para obtener la información precisa  al  momento de radicar por parte del  CDI los requerimientos, peticiones, comunicaciones o solicitudes  en el aplicativo  GTSS en la opción   “Radicación de entrada”, es esencial  que  en el ítem  “Actividad”, se  escoja  la opción  “solicitud”, ya que al generar el informe  periódico y requerido por la Ley 1712 de 2014, se puede filtrar la base de datos que arroja el aplicativo  y obtener una  información real. 
Se requiere en cada área comprometerse con el control de las solicitudes de información, que cumplan con el objetivo y definición establecida en la Ley de transparencia sobre derecho de acceso a la información.   Se adjunta el siguiente link que contiene la guía para tratar esta clase de solicitudes: 
http://www.renovacionterritorio.gov.co/librerias/media/pdf/transparencia/guia_para_responder_solicitudes_acceso_informacion_publica.pdf
La Oficina de protección al usuario de la SSF, aplica encuestas de satisfacción para medir la percepción de los ciudadanos frente al servicio prestado por medio de los diferentes canales de atención y presenta trimestralmente un informe consolidando las respuestas obtenidas: 
· ATENCION PERSONALIZADA:  los ciudadanos pueden acercarse personalmente a las oficinas principales en   Carrera 69 No.25 B-44, Pisos 3,4 y 7 Edificio World Business Port. Bogotá sede atención al ciudadano, bajo los atributos: Resultados obtenidos frente a los atributos del servicio y Resultados obtenidos frente a la satisfacción del servicio. 
· CANAL TELEFÓNICO Y CHAT: Son atendidos por agentes del Call center, que al finalizar la consulta les preguntan a los ciudadanos, si aceptan realizar la encuesta bajo tres preguntas: ¿La información suministrada fue clara y satisfactoria?, ¿Cómo califica la oportunidad en la atención por este canal?  Y ¿El asesor que lo atendió respondió a la consulta por usted formulada? 
Actualmente, se evidencia la atención de los funcionarios por medio de la empresa Conalcreditos de acuerdo al ACUERDO MARCO No. CCE -595-1-AMP- 2017 celebrado con orden de compra 36141, la atención es recibida en horario de 7:00 am a 4:00 pm, los días lunes a sábado en los canales dispuestos por la SSF como son: portal corporativo, línea gratuita nacional 01 8000 910100 y línea de atención al ciudadano 3487777. El contrato inicio a partir del 1 de marzo de 2019.
· PORTAL CORPORATIVO, APLICATIVO ESSIGNA: Una vez realizado el trámite de la PQRSF radicada en el aplicativo, se envía al correo electrónico del peticionario la encuesta de satisfacción, la cual, en caso de considerarla pertinente, el ciudadano la diligencia y la reenvía mediante un link,  evaluando los atributos de servicio con las siguientes preguntas: ¿Cómo califica el acceso al portal corporativo?,  ¿Cómo califica el proceso para interponer su queja petición reclamo sugerencia y/o felicitación? Y ¿Califique el proceso de su petición, queja, reclamo o sugerencia y /o felicitación?
Desde el 28 de febrero hasta el 20 de junio de 2019, no funciono la encuesta de satisfacción del portal corporativo, por lo cual se realizó una encuesta por Google drive enviado desde el correo de la OPU y remitido a los usuarios que tuvieron respuesta en estas fechas, obteniendo resultados favorables y oportunos. 
· BUZONES VIRTUALES: se encuentran instalados en las ciudades de Bogotá, Barranquilla, Medellín, Pasto, Cúcuta y Valledupar para facilitar a los ciudadanos acercase a la Superintendencia del Subsidio Familiar realizando actividades de divulgación e información, además de orientar sobre cómo gestionar sus solicitudes relacionadas con las Cajas de Compensación Familiar y el sistema del subsidio familiar.  Después de que cada usuario es orientado, informado y/o realiza su solicitud, debe diligenciar manualmente una encuesta de satisfacción con las siguientes preguntas: ¿Como calificaría el buzón?, ¿Califique el proceso para anteponer su queja, petición, sugerencia y/o felicitación?, ¿Cómo evaluaría el servicio prestado por la promotora del Buzón?
La OPU trabajo en el proyecto de inversión para la adquisición de buzones virtuales, de esta manera, mediante contrato No 121 del 11 de octubre de 2019, con la empresa M.A.  Eectronika S.A.S, se adquirieron 3 buzones interactivos como soporte al sistema de información de la SSF, para fortalecer y mejorar la calidad y acceso de los canales de atención masiva de las PQRSF por parte de la ciudadanía, dichos buzones serán ubicados en Cali, Medellín y Barranquilla. 
· PARTICIPAN EN FERIAS Y EVENTOS:  la entidad participa en estos espacios que permiten a las Entidades Públicas del Orden Nacional vinculadas al Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano y a las entidades del orden municipal, realizar un acercamiento a la comunidad con el fin de informar sobre sus servicios, trámites, programas y campañas. Se aplica adicionalmente encuesta de satisfacción calificando la satisfacción en el servicio prestado.  En este I semestre del 2019, la OPU participo en la feria nacional de servicio al ciudadano en Aracataca. 
· En el aplicativo SIREVAC, existe un módulo de PQRSF  el cual fue creado en el año 2017 como actividad del plan de acción del periodo en mención  por  La Oficina de Protección al Usuario de la Superintendencia del Subsidio Familiar con el ánimo de identificar las PQRS interpuestas de manera global  por los ciudadanos ante las Cajas de Compensación Familiar, con el fin de generar un insumo de peso para realizar un adecuado seguimiento y control para mejorar el servicio a los ciudadanos, reconocidos estos, como grupo de interés para la SUPERSUBSIDIO, asegurando una mejora continua para optimizar el servicio.  La  Circular Externa No: 2016-00020 del 28 de diciembre de 2016 “por la cual se da instrucciones generales y condiciones técnicas de remisión de los datos de las Cajas de Compensación Familiar a la Superintendencia del Subsidio Familiar con fines de inspección, vigilancia y control”, fue modificada  en el año 2019  y mediante  las  mesas de trabajo realizadas  con el comité técnico de atención al ciudadano para unificar criterios que ayuden a dar información que den resultados óptimos para validar las PQRSF y trabajar de manera unificada las tipologías con las cajas de compensación se generó la  Circular externa  No del 28 de agosto de 2019 (ANEXO TÉCNICO CIRCULAR EXTERNA 00007 DE 2019 VERSIÓN 1, ITEM 4-104b, 4-104c, 4-104d). 
[image: image11.png]4-1048 INFORMACION PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS (PQR)
4-104C CLASIFICACION DE PQR. 2
4-104D DOCUMENTO PDF OBLIGATORIO SOPORTES DE GESTION DE ACCIONES DE MEJORA ACORDE A
NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-1SO 9001.. 72





Se realizo un trabajo con los jefes de protección al usuario de las CCF, por medio del Comité técnico de atención e interacción con el ciudadano, se concertaron las tablas y soportes para la estructura de las PQRSF que se reportaran por SIREVAC. Dicho reporte comenzara a reflejarse a partir de abril de 2020. 
· Se realizo la contratación No 107 del 23 de septiembre de 2019  como objeto  tiene la prestación del servicio profesional para construir e implementar herramientas que fortalezcan  la participación ciudadana y el control social, así mismo  realizar un pilotaje a través de 7 encuentros  con grupos de interés de la SSF, en los departamentos de Cundinamarca, Boyacá y Tolima, Creación de la Caja de herramientas de la SSF.    
Se desarrollaron 3 ejes principales sobre los cuales se trabajó el proyecto:
1. Ciudadanía

2. Jefes o promotores de la participación dentro de las CCF

3. Funcionarios de la SSF que desean impulsar la participación ciudadana
De igual manera, como resultado se crearon 3 guías, las cuales sirven de lineamiento y orientación para los 3 ejes.  La oficina de PU centro sus esfuerzos en la guía No 1 con la ciudadanía, para dar cumpliendo a las directrices d lenguaje claro, validación de documentos públicos con la ciudadanía y atender el tema mas frecuente de PQRS que es subsidio monetario. 
· Para el II semestre del año 2019, se participó en la feria nacional de servicio al ciudadano del DNP en Villavicencio el día 27 de julio, de igual manera, el día 12 de diciembre de 2019, la OPU asistió a la Feria del Sector Trabajo en Cartagena – Bolívar. 


	6. SEGUIMIENTO INFORME PERÍODO ANTERIOR 
No se presentaron observaciones especificas en el periodo anterior analizado correspondiente al I semestre de 2019. 

	7. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
· Con los inconvenientes presentados en el aplicativo (por errores o por el   sistema en general), se recomienda a la OPU solicitar al área encargada del funcionamiento de Esigna-modulo PQRSF, reenviar los requerimientos que aún no han sido solucionados y/o resueltos. Así mismo, solicitar que se le notifique a la oficina de protección al usuario   los casos que han sido resueltos, para que se realice una verificación oportuna y a conformidad reciba los requerimientos realizados. 
· La Oficina de control interno continúa recomendando replantear el procedimiento para obtener la información que se consolida para el reporte de “Solicitudes de información pública”, donde La Ley Estatutaria 1712 del 6 de marzo de 2014 consagró el Derecho de Acceso a la Información Pública como un derecho fundamental que tienen todas las personas para conocer de la existencia y acceder a la información pública en posesión o bajo control de los sujetos obligados.  
· Se sugiere a los responsables de cada proceso fortalecer el control y seguimiento de las peticiones que ingresan a su dependencia y realizar monitoreo a las personas designadas para proyectar las respuestas, con el fin que las peticiones se contesten en los términos.
· La oficina de control interno evidencio en dos (2)   PQRS fuera de términos de ley generando incumplimiento en el Artículo 14. Ley 1755 de 2015, a la Ley de transparencia y acceso a la información (1712 de 2014), del Estatuto Anticorrupción (Ley 1474 de 2011) y de la Estrategia de Gobierno En Línea (Decreto 2693 de 2012): Expedientes No 2111/2019/PQRSF Y 2115/2019/PQRSF, por consiguiente se recomienda subsanar este incumplimiento y así mismo, tomar las medidas pertinentes estableciendo  controles y   acciones de mejora para  fortalecer este procedimiento. 
· la oficina de control interno invita a las áreas con PQRSF trasladadas que realicen la remisión de la respuesta al ciudadano a la oficina de Protección al usuario para mantener la trazabilidad del expediente y verificar el   cumplimento   en términos de ley y se garantice la excelencia en el servicio prestado. 
La oficina de control interno realizando la verificación de la respuesta al ciudadano de los siguientes traslados pendientes y se observó que se encuentran abiertas y sin respuesta al ciudadano las siguientes PQRSF, por consiguiente, se recomienda enviar la respuesta al ciudadano para dar cumplimiento a la norma: 
EXPEDIENTE

FECHA RADICADO

AREA   DEL TRASLADO

2580/2019/PQRSF

27-09-2019

Oficina asesora jurídica

2637/2019/PQRSF

03-10-2019

Superintendencia delegada para la Responsabilidad Administrativa y las Medidas Especiales




Agradeciendo la atención prestada, 

JOSE WILLIAM CASALLAS

Oficina de Control Interno 
Elaborado Liza Rojas
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