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	1. INFORMACIÓN GENERAL

	1.1 Fecha De Informe: 


	11 de julio de 2018

	1.2 Periodo Evaluado:
	I semestre del año 2018

	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, durante el 1 de Enero  al 30 de Junio de 2018 – I Semestre de 2018.

	4. CRITERIOS

· Constitución Política de Colombia - Art. 23.

· Ley 1474 de 2011 Artículo 76.

· Circular Externa No.001 del 2011 

· Decreto 0103 de 2015 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 I y II trimestre del año  2018 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

[image: image1.emf]854

778

1632

PQRSF RADICADAS  

PRIMER  SEMESTRE  DE 2018

TOTAL 

II TRIMESTRE

I TRIMESTRE


En el periodo comprendido al I semestre del 2018,  se evidencia mil seiscientos treinta y dos (1632) radicaciones de   PQRSF,  discriminadas en el I trimestre  con 854 y en el II trimestre con 778. 
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.
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Total 

radicaciones

I trimestre 7 377 325 139 6 854

II  trimestre 5 313 304 149 7 778

Total

I semestre 2018

12 690 629 288 13 1632

RADICACIONES  POR TIPO DE TRAMITE


Según lo evidenciado  el tipo de  trámite más  utilizado para  radicadar PQRSF se evidencian  peticiones con una participación del 42%, seguido de las quejas con un 39%. 

· CUMPLIMIENTO DE TÉRMINOS PQRSF
Una vez verificado el reporte de PQRSF “Generales Por Traslados Profesional”  correspondiente al I semestre del año 2018, de las (1632) PQRSF radicadas, se realizó un análisis  determinando  por parte de la Oficina de control interno  que  se encuentran (1586) radicaciones   trabajadas y finalizadas, y dentro de los términos de ley  se encuentran (46) radicaciones que están siendo trabajadas por los funcionarios del área correspondientes al mes de junio,  con su correspondiente trazabilidad. Es así como se evidencia  un cumplimiento en el trámite de las PQRSF por parte de la Oficina de Protección al usuario.
RADICACIONES  CUMPLIMIENTO DE TERMINOS

Periodo

En proceso

Finalizadas

Sin trabajar

Dentro  de términos

Total radicaciones


I semestre 2018

0

1586

0

46

1632

En los informes trimestrales correspondientes al I  Y II trimestre de 2018, no se evidencia la  consolidación  de las PQRSF en términos de ley,  evidenciando incumplimiento 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

MEDIO DE RECEPCION  DEL TRAMITE

Canal de atención

Radicaciones 
I Trimestre

Radicaciones II Trimestre

Total                 I semestre 2018

Porcentaje

Correo electrónico

271

265

536

33%

Mensajería

47

59

106

6%

Presencial

81

61

142

9%

Sede electrónica

455

393

848

52%

Total
I semestre 2018
854

778

1632

100%

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 I semestre del 2018,    el canal de atención más utilizado para la radicación es la Sede electrónica con un porcentaje del 52%, seguido por el correo electrónico de la entidad con un 33%. Así mismo, en la página web de la entidad se evidencian los canales de atención dispuestos para la ciudadanía. 

Link:

 http://www.ssf.gov.co/wps/portal/ES/serviciosciudadano/canales-atencion
· RESPUESTA POR PARTE DE LAS CCF

Se realizó la verificación  en el aplicativo Esigna, descargando la información correspondiente desde el 1 de Enero a 30 de junio de 2018 del reporte  “ Pendientes respuesta de la CCF”, donde se observa incumplimiento por parte de algunas CCF de 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, lo que genera que se realicen reiteraciones de solicitud de información y se dan respuestas fuera del tiempo a los ciudadanos.  Se evidencia por parte de los funcionarios oficio de reiteración hacia la caja de compensación para obtener respuesta a la petición inicial.  Es importante recomendar  que al identificar que los términos de respuesta se están agotando por incumplimiento de las cajas de compensación, deberá radicarse el oficio al peticionario exponiendo que se realizara la ampliación de términos. 
En dicho reporte se evidencian Setenta y tres  (73) PQRSF, sin cargar en la plataforma Esigna la  respuesta por parte de las  CCF,  en algunos  casos llegan las respuestas  por medio de otro canal y  son subidas en el aplicativo manualmente. 
· PUBLICACION INFORMES PAGINA WEB

Cumpliendo con la normatividad vigente, 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 I y II trimestre de 2018, en el siguiente link:  
http://www.ssf.gov.co/wps/portal/ES/serviciosciudadano/informes-de-canales-atencion
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· REQUERIMIENTOS TICS

La plataforma Esigna, presenta regularmente inconvenientes  al momento de realizar el procedimiento de PQRSF, razón por la cual   la oficina de protección al usuario  ha enviado correos electrónicos a la oficina de TIC reportando algunos inconvenientes. 
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De: Maria Fernanda Marin Vasquez
Enviado: martes, 3 de julio de 2018 10:11

Para: Carlos Alberto Alvira Oliveros

Ce: Diana Karime Velez Gonzalez; Juan Arley Naranjo Lesmes; Carlos Arregoces Alvarez; Anderson Martinez Vahos
Asunto: Continua dificultad de Acta de radicacién

Cordial saludo,
El equipo de Atencién al Usuario no ha podido radicar efectivamente respuestas a los ciudadanos desde el dia jueves 28 de junio y la incidencia continua hasta el dia y hora de envié de este correo.

Recordamos que inconvenientes como este puede acarrear sanciones de tipo legal tanto para la entidad como para los funcionarios que tenemos la responsabilidad de dar respuesta en términos de ley a los derechos de
peticién.

Agradecemos su pronta gestion en el asunto.

Marfa Fernanda Marin Vasquez
Profesional Especializado
Oficina Proteccién al Usuario
Tel: 3487800 Ext 7849
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AVISO LEGAL: Este correo electrénico contiene informacién confidencial de SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR. Si Usted o es el destinatario, le informamos que no podrd usar, retener, imprimir, copiar, distribuir o hacer piblico su contenido, de hacerlo podria tener consecuencias legales como las contenidas enla Ley
1273/2009 y todas las que le apliquen. i ha recibido este correo por error, por favor inférmenos 2 oficinatic@ssf.gov.co y borrelo. Si sted es el destinatario, le solicitamos mantener reserva sobre el contenido, los datos o informacién de contacto del remitente y en general sobre la informacion de este documento /o archivos

adjuntos, ano ser que exista una autorizacion explicita

LEGAL NOTICE: This e-meil transmission contains confidential information SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR. If you are not the intended recipient, you should not use, hold, print, copy, distribute or make public its content, on the contrary it could have legal repercussions as contained in Law 1273/2009 and allthat apply Jf
you have received this e-meiltransmission in error, please inform us at oficinatic@ssf.gov.co and erase it.If you are the intended recipient, we ask you not to make public the content, the data or contact information of the sender and in general the information of this document or attached file unless a written authorization exists. or
retained only by the intended recipient.f the reader of this transmission is not the intended recipien, you are hereby notified that any distribution o copying hereof s strictly prohibited. If you have received this transmission in error, please immediately notify the sender and delete it from your system. Thank you. http://wwwsst gov.co
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Estos para su conocimiento y fines pertinentes.

Gracias.

Edgar,

hugo

E109-07-2018 07:55, Maria Fernanda Marin Vasquez escribio:

Ingeniero, el sistema presenta dificultades con la radicacion, muchas gracias por su atencion.

Maria Fernanda Marin Vasquez
Profesional Especializado
Oficina Proteccién al Usuario
Tel: 3487800 Ext 7849
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Sent: Monday, July 9, 2018 8:22:19 AM
To: Carlos Alberto Alvira Oliveros
Ce: Juan Arley Naranjo Lesmes; Anderson Martinez Vahos; Carlos Arregoces Alvarez; Maria Fernanda Marin Vasquez; Diana Karime Velez Gonzalez; Jorge Eliecer Amaya Ramirez; Juan Jose Olivella Crespo; Jose Hugo Leon Escobar
Subject: Re: Reporte de dificultades para radicar expedientes
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De: Humberto Serrato Valbuena <hserratov@gmail.com>
Enviado: miércoles, 4 de julio de 2018 9:33
Para: Diana Karime Velez Gonzalez

Ce: Carlos Arregoces Alvarez; Juan Arley Naranjo Lesmes; Maria Fernanda Marin Vasquez; Anderson Martinez Vahos
Asunto: Re: RV: Expedientes sin Reportar

28-un-18| 6Ju-18JUAN ARLEY

28-un-18| 6Ju-18JUAN ARLEY

28un-18| 6Ju-18/ANDERSON MARTINEZ

28un-18| 6Ju-18/ANDERSON MARTINEZ

28-un-18| &Juk18|MARIA FERNANDA
2jun-19 9915 MARIA FERNANDA

29-un-18| 9-juk18|CARLOS ARTURO

29jun-18| 9-juk18|ANDERSON MARTINEZ

29-un-18| #-juk18|MARIA FERNANDA
1569/2018 29-jun-18| #-juk18|MARIA FERNANDA

Quedo atento

Cordialmente,

Humberto Serrato V.
Tel: 311 473 8472
Hserratov@gmail.com
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Ce: Maria Fernanda Marin Vasquez; Diana Karime Velez Gonzalez
Asunto: Re: RV: Expedientes sin Reportar

Edgar por favor verifica esto a ver que esta pasando con este tema

Obtener Outlook para Android

From: Maria Fernanda Marin Vasquez

Sent: Wednesday, July 4, 2018 10:14:27 AM

To: Diana Karime Velez Gonzalez; Carlos Alberto Alvira Oliveros

Ce: Carlos Arregoces Alvarez; Juan Arley Naranjo Lesmes; Anderson Martinez Vahos.
Subject: Re: RV: Expedientes sin Reportar

Cordial saludo ingeniero,

Aesta hora se han comunicado ya tres oficinas de atencién al usuario de las Cajas de Compensacién Familiar, la herramienta no les permite dar gestion a las PQRSF, en el momento ellos no tienen balance de las Quejas que tienen
en la plataforma, no pueden visualizar anexos, asi que es importante que nos indiquen informacién concreta sobre el procedimiento para este caso.

Marfa Fernanda Marin Vasquez
Profesional Especializado
Oficina Proteccién al Usuario
Tel: 3487800 Ext 7849
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De: Humberto Serrato Valbuena <hserratov@gmail.com>
iércoles, 4 de julio de 2018 9:33
Para: Diana Karime Velez Gonzalez

Enviad|

Ce: Carlos Arregoces Alvarez; Juan Arley Naranjo Lesmes; Maria Fernanda Marin Vasquez; Anderson Martinez Vahos
Asunto: Re: RV: Expedientes sin Reportar





Por parte de la Oficina de TIC, se generaron  10  reportes  de las incidencias reportadas en
jira, generadas entre 010418 y 300618 por la OPU. De las incidencias generadas, se encuentra solo una sin  resolver. 
[image: image9.png]Indenova S.L.

Tores NOSEETAN [EdgrSiew [Coad | Solucionado | 29/06/2018 1832
 GeneRanDO ACTAS | Tores ntars

PARALOS OFICOS

v se o,

aueoan et

SUBSIDIOFAMILIAR-949

T SUeSON e | Eagrsee |G |Solucionado | 28/06/2018 1653
reanamos Torres Montara

SUBSIDIOFAMILIAR-948

B TORANGEEND |Erien |G [ Soluconado | 26/06/2018 17:04
LSTAOE ACCIONES | Tores Mantsfa

1550120187855

unorco Quese

cred auit

SUBSIDIOFAMILIAR-947

o TN OFG0 0ENTRG | Edgrien  [#ewes | Solucionado | 13/06/2018 1541
DELEXPEDIENTE | Tomes Montsta

1a75/2018/p085¢

cruzo s oatos

o doscers

SUBSIDIOFAMILIAR-936
o COWFAONENTEND | oS [&n = RS
VEENSEUN | Tomes Montars | resoucén 12/06/20
ReQUERWIENTO RESOLVER
HecoeNEL
w2017 p0ssE

SUBSIDIOFAMILIAR-935
o ENELREPORE | EdgarSiewe | Comads | Solucionado | 01/06/2018 19:28
GeneRaLes poR | Tores ntars

TrastADOAL

PROFESIONAL NG
rparece U
REGITRO D LAS
passeno
TraAADAS

SUBSIDIOFAMILIAR-931

> | SUBSIDIOFAMILIAR-021 | NUEVAENTE | Edgerstew | Reseia | Solucionado | 28/05/2018 1628
SUESDIOTANILARSE | tonsecenpos | Tomes antara

RADICADOS UN DiA

Nowdai

o | SUBSIDIOFAMILIAR-G05 | ATAN IS Trsiee |Ceras | Solucionado | 21/05/2018 1810
SUBSIDIOPANIIARE0S | cocymentos | Tamesontata

roiconaces

seorTavos por 1a

ccrener

v

Coreus | SUBSIDIOFAMILIAR-903 | MBIOG0T | Elgrstewe | Geress | Resuelta 2170572018173
SUBSIDIOPANMIIARE0 ot oerss | Tomesontana e mente

aoasece raoicavo.

nDiANO HiBL

e | SUBSIDIOFAMILIAR-G00 | WERAENEN | Edgerstewe | Gerads | Solucionado | 17/05/2018 1719
SEESDIORANILAEE0  commuanione | Tomes Mantara

REGITRO OE P
(@mpogrupode.
tencen especil





· 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  I semestre del año 2018, se trasladaron internamente Trece  (13) PQRSF,  las cuales deberán  evidenciar  la trazabilidad dada por las áreas y la fecha de la respuesta al ciudadano. 
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Fecha 

radicado

Destino

Fecha 

traslado

84/2018/PQRSF 1-2018-000388 11-01-2018

Superintendencia Delegada 

para Estudios Especiales y la 

Evaluación de Proyectos

11-01-2018

124/2018/PQRSF 1-2018-000554 15-01-2018 Oficina Asesora Jurídica 16-01-2018

741/2018/PQRSF 1-2018-004354 13-03-2018

Superintendencia Delegada 

para Estudios Especiales y la 

Evaluación de Proyectos

14-03-2018

1063/2018/PQRSF1-2018-006697 23-04-2018

Superintendencia Delegada 

para Estudios Especiales y la 

Evaluación de Proyectos

25-04-2018

1078/2018/PQRSF1-2018-006776 23-04-2018

Superintendencia Delegada 

para Estudios Especiales y la 

Evaluación de Proyectos

26-04-2018

1366/2018/PQRSF1-2018-009441 29-05-2018 Oficina Asesora Jurídica 30-05-2018

1422/2018/PQRSF1-2018-009646 01-06-2018 Oficina Asesora Jurídica 28-06-2018

1452/2018/PQRSF1-2018-009950 06-06-2018

Superintendencia Delegada 

para la Responsabilidad 

Administrativa y las Medidas 

Especiales

07-06-2018

1469/2018/PQRSF1-2018-010129 08-06-2018

Superintendencia Delegada 

para la Gestión

12-06-2018

1530/2018/PQRSF1-2018-010232 12-06-2018

Grupo de Gestion 

Administrativa y Documental

18-06-2018

1337/2018/PQRSF 1-2018-009184 25-05-2018

Superintendencia Delegada 

para la Gestión

22-06-2018

926/2018/PQRSF 1-2018-005895 10-04-2018

Superintendencia Delegada 

para la Responsabilidad 

Administrativa y las Medidas 

Especiales

27-04-2018

1222/2018/PQRSF 1-2018-008287 15/05/2018 Direccion 16-05-2018

Traslados a otras dependencias


La oficina de control interno realizo el seguimiento a los (10)   traslados que arroja  el informe  por el aplicativo en el ítem   “Traslados por dependencia” y  (3)  traslados que aparecen en el reporte “Traslado a profesional” que se evidenciaron al revisar las radicaciones del  periodo y la verificación del estado actual de  cada uno de los radicados, se solicitó   mediante correo electrónico  a los líderes de los procesos involucrados en los traslados,  que se evidenciara  el  estado actual de la respuesta al ciudadano, obteniendo como resultado  la siguiente información: 
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Fecha 

radicado

Destino Actividad

Fecha 

traslado

Observaciones

84/2018/PQRSF 1-2018-000388 11-01-2018

Superintendencia Delegada para Estudios 

Especiales y la Evaluación de Proyectos

Traslado de PQRSF 11-01-2018

Fue trasladada a la Superintendencia Delegada para la 

Responsabilidad y las Medidas Especiales, el día 11 de enero de 

2018.

741/2018/PQRSF 1-2018-004354 13-03-2018

Superintendencia Delegada para Estudios 

Especiales y la Evaluación de Proyectos

Dar respuesta a la 

PQRSF

14-03-2018

Respuesta fue dada a la peticionaria el día 24 de abril de 2018, 

mediante el Exp 973/2018/pgen

1063/2018/PQRSF1-2018-006697 23-04-2018

Superintendencia Delegada para Estudios 

Especiales y la Evaluación de Proyectos

Finalizado 25-04-2018

Respuesta fue dada al peticionario el día 25 de junio de 

2018, mediante el radicado N° 2-2018-176209.

1078/2018/PQRSF1-2018-006776 23-04-2018

Superintendencia Delegada para Estudios 

Especiales y la Evaluación de Proyectos

Traslado de PQRSF 26-04-2018

Fue traslado a la Superintendencia Delegada para la 

Responsabilidad y las Medidas Especiales el 25 de abril de 2018.

1469/2018/PQRSF1-2018-010129 08-06-2018 Superintendencia Delegada para la Gestión Finalizado 12-06-2018

Respuesta al ciudadano el 29 de junio con el radicado N° 2-2018-

176539

1530/2018/PQRSF1-2018-010232 12-06-2018

Grupo de Gestion Administrativa y 

Documental

Dar respuesta a la 

PQRSF

18-06-2018

Radicado 1-2018-010232 fecha 11 julio de 2018 respuesta 

ciudadano

1337/2018/PQRSF1-2018-009184 25-05-2018 Superintendencia Delegada para la Gestión Finalizado 22-06-2018

Respuesta  09/07/2018 RADICADO 1-2018-2-2018-181890

Traslados a otras dependencias


Se evidencia el cumplimiento en el envío de la respuesta al ciudadano de siete (7) traslados  internos realizados a las áreas de  Superintendencia Delegada para Estudios Especiales y la Evaluación de Proyectos, Grupo de Gestión Administrativa y Documental y Superintendencia Delegada para la Gestión, cumpliendo con la normatividad vigente.  
Sin embargo,  por los inconvenientes presentados  en la entidad  con el internet y  la plataforma Essigna  desde el 16 de julio de 2018,  no se ha podido recibir las respuestas de los traslados realizados a  la Superintendencia Delegada para la Responsabilidad Administrativa y las Medidas Especiales, Oficina asesora jurídica y Dirección, ya que el acceso impide la verificación de las acciones tomadas ante los radicados trasladados al área. 
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TRASLADOS INTERNO  DE  ENERO A JUNIO DE 2018

Oficina Asesora Jurídica


· 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.

http://www.ssf.gov.co/wps/portal/ES/serviciosciudadano/informes-solicitudes-informacion
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Se observa publicado en el Portal Web de la Entidad los informes del I trimestre 2018 dando cumplimiento al artículo 52 Decreto 103 del 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones” título VI “Seguimiento a la gestión de la Información” artículo 52 ítem 3. “Informes de solicitudes de acceso a información: De conformidad con lo establecido, los sujetos obligados deberán publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta.

Se evidencia en el informe correspondiente al I trimestre del año 2018, que se reporta cero (0) solicitudes de información   en el consolidado por proceso. Situación que evidencia poco control ante esta importante información requerida en el cumplimiento con la Ley de transparencia y acceso a la información pública.  
Por esta razón,  es recomendable  dar un  manejo más adecuado  a las radicaciones  de las solicitudes de información, para obtener la información precisa:

1.   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. 
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2.  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.   

De conformidad con lo dispuesto en la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información Pública, cualquier persona podría acceder a la información pública de dos formas, la primera, acudiendo a la página web de los sujetos obligados quienes por disposición de los artículos 4° y 9° de la Ley 1712 de 2014 deben publicar proactivamente una información mínima obligatoria en los sistemas de información del Estado o en otras herramientas que lo sustituyan. La otra forma de acceder a la información pública es ejerciendo el derecho fundamental de acceso a la citada información mediante una solicitud dirigida al sujeto obligado, la cual deberá ser respondida de manera veraz y oportuno.
La  Ley  1712 de  2014, en su Artículo 6°. Define:
a) Información. Se refiere a un conjunto organizado de datos contenido en cualquier documento que los sujetos obligados generen, obtengan, adquieran, transformen o controlen;
b) Información pública. Es toda información que un sujeto obligado genere, obtenga, adquiera, o controle en su calidad de tal… 

[image: image16.png]" guia-para-responder-a-solicitudes-de-acceso-a-informacion publica web.pdf - Adobe Acrobat Reader DC - X
Archivo Edicion Ver Ventana Ayuda

Inicio  Herramientas guia-para-respond... % @ Iniciar sesion

dBEBRQ OO s/2| K DO® v - FBEAT © 2

D, Exportar archivo PDF v
oo - A Derecho de peticion Derecho de peticion de 8 Crear archivo PDF o
Solicitud de informacion . . S
de Interés General Interés particular [
o= Editar PDF
@ Comentar
La persona solicita datos, La persona pide la La persona busca que se le reconozca £ Combinar archivos v
documentos o informacion intervencion o actuacién del un derecho, que el sujeto obligado . o
. . . . . ; 5;;|:| Organizar paginas v
que el sujeto obligado genere, | sujeto obligado frente a una intervenga o acte frente a una
obtenga, adquiera o controle. | situacion especifica que afecta situacion particular que la afecta /. Rellenary firmar
al piblico directamente o que entregue W
> informacion que se refiere a si misma. p| =% Enviarpara firmar

~>* Enviar y realizar un seguimiento

@ @ @ @ Mas herramientas

Tiempo para responder: 10 Tiempo para responder: 15 Tiempo para "ESPOHdET: ]5}!@ habiles
dias hdbiles después de la dias hdbiles después después dea recepdtn®
recepcion” de la recepcion”
:vnlzyWSS := 05, m:m: 'ﬁ numeral 1 Almacene y comparta archivos en Document Cloud
0 '5 Mas informacion

ey 1755 e 2015, 14,

1043
18/07/2018

fm PE T





[image: image17.png]" guia-para-responder-a-solicitudes-de-acceso-a-informacion publica web.pdf - Adobe Acrobat Reader DC

Archivo Edicion Ver Ventana Ayuda

Inicio  Herramientas guia-para-respond... %

dPBEBRQ OO /2 A HDO® v« - FBEA

de Consulta

La persona busca una orientacion,
consejo o punto de vista del sujeto
obligado frente a materias
a cargo de éste.

Tiempo para responder: 30 dias
hdbiles después de la recepcion™

Pley 1755 de 2015, ol 14, umerl 2.
'6 "ley 1755 de 2015, otk 14, nomerol 0.

autoridades

Una autoridad hace una
peticion de informacion o
documentos a ofra.

Tiempo para responder: 10
dias hdbiles después de la
recepcion

El sujeto obligado debe asignar un codigo a
la respectiva solicitud, basado en lo dispuesto
en el Programa de Gestién Documental (Ver
ABC para laimplementacién de un Programa
de Gestion Documental), que serd informado
al ciudadano que hace la solicitud, junto con
la fecha de recibo y los medios por los que
se puede hacer seguimiento a la misma. Este
nomero también sirve para darle secuencia
y frazabilidad a las comunicaciones que se
den en el trdmite de la solicitud.

- X

@ Iniciar sesién

D, Exportar archivo PDF v
Y Crear archivo PDF v
52 Editar PDF
@ Comentar
ﬂp Combinar archivos v
<[] Organizar paginas v

/A, Rellenary firmar
xfu Enviar para firmar
~>* Enviar y realizar un seguimiento

@ Mas herramientas

Almacene y comparta archivos en Document Cloud

Mas informacion




Pasos para el tratamiento de la Información publica:
1. Recibir la solicitud de información

2. Identificar si se trata de una solicitud de información

3. Determinar si el sujeto obligado es competente y remitir si es necesario

4. Asegurar la existencia de la información

5. Establecer si es información reservada o clasificada: El artículo 4 de la Ley 1712 consagra que toda la información que esté en posesión, custodia o bajo control de los sujetos obligados es pública. Pero existen excepciones con el fin de evitar que se causen daños a derechos de las personas o a bienes públicos. 

Estas deben cumplir los siguientes requisitos establecidos en esa Ley:

* Que esté en una ley, decreto con fuerza de ley, tratado o convenio internacional ratificado por el Congreso o en la Constitución;
* Que se relacione con unos derechos o bienes establecidos en los artículos 18 y 19 de la Ley 1712 de 2014;

* Que se motive y pruebe la existencia del daño presente, probable y específico, que se causaría con la divulgación de la información.
6. Elaborar la respuesta

7. Recurso con el que cuenta el ciudadano si no se encuentra satisfecho con la respuesta

8. Enviar la respuesta
Dando cumplimiento con el plan anticorrupción y a ley de transparencia, la jefe de la  oficina de Protección al Usuario remite memorando a los líderes de los procesos  de fecha 18/06/2018 con numero de radicado 3-2018-001253, recomendando participar armónicamente en el reporte de las solicitudes de información: 
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No. Memorando: 3-2018-001253 Fecha de asignacién: 18/06/2018 15:01
Para:  Herddlito Landinez Sudrez - Superintendente Delegado para la Gestion
Maria de los Angeles Ledesma Garcia - Superintendente Delegado para Estudios Especiales y la
Evaluacién de Proyectos
Gildardo de Jesus Lopera Lopera - Superintendente Delegado para la Responsabilidad Administrativay
Ias Medidas Especiales
Yalile Katerine Assaf Abueita - Secretaria General
De:  Diana Karime Vélez Gonzalez - efe de Oficina Proteccidn al Usuario

Ref.  No.Radicado de Entrada Exp. 1317/2018/MEM

‘Asunto: Recomendacién sobre la aplicacién de o dispuesto en el articulo 51 del Decreto 103 de 2015 -
atencion de solicitudes de informacién.

Cordial saludo,

Dando cumplimiento a los compromisos del Plan Anticorrupcidn me permito recordarles el cumplimiento de
la Resolucién 816 de 2016, ademés de lo dispuesto en el articulo 51 del Decreto 103 de 2015

“Articulo 51. Seguimiento a la gestion de la informacion piblica. Los sujetos obligodos deben adelantar as
‘acciones pertinentes para hacer seguimiento a la gestion de o informacidn pblica. £ Ministerio Publico y las
entidodes lideres de la politica de transporencia y de acceso a la informacion piblica definidas en el
orticulo 32 de o Ley 1712 de 2014, de acuerdo con su Gmbito de competenci, adelantardn acciones que
‘permitan medir el avance en la implementacion de Ia ley de transparencia por parte de los sujetos obligados,
‘quienes deben colaborar armdnicamente en el suministro de la informacion que se requiera.”

Por lo anterior se invita a cada una de sus dependencias a reportar al Grupo de Gestion administrativa y
documental de manera trimestral,las solicitudes de informacidn recibidas en sus despachos y el cumplimiento
de los términos de ley.

Atenta a cualquier inquietud,

Fimado dgtaiments or :SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAULIAR
BYARRBAIRENGlez Gonzalez - efe de Oficina Proteccién al Usuario

Eiboradopor:  Mari Femanda Marin Visquez




Cumpliendo con la normatividad, la oficina de protección al usuario cumple con  la publicación de los canales de atención con los cuales cuenta la SSF,  para que los ciudadanos  se comuniquen de manera más rápida y eficiente. En el siguiente enlace se evidencia la información evidenciada: 
http://www.ssf.gov.co/wps/portal/ES/serviciosciudadano/canales-atencion

	6. SEGUIMIENTO INFORME PERÍODO  ANTERIOR DEL  I SEMESTRE AÑO 2017
Sobre el  informe anterior correspondiente al periodo comprendido al   II semestre del año 2017, sobre las recomendaciones se evidencian algunos  avances:  
· Recomienda la OCI al  observar el  incumplimiento por parte de algunas CCF de la Circular No.0013 del 2010 emitida por la SSF, donde se especifica el término máximo de cinco (5) días para dar respuesta a los requerimientos solicitados por la Oficina de Protección al Usuario, y su demora afecta  el desarrollo de la gestión y la respuesta oportuna al ciudadano, que  cuando excepcionalmente no fuera posible resolver la petición en los plazos aquí señalados, se  debe informar esta circunstancia al interesado mediante un oficio de ampliación de términos, antes del vencimiento del término señalado en la ley expresando los motivos de la demora y señalando a la vez el plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que no podrá exceder del doble del inicialmente previsto.
Avance: Se evidencia en la trazabilidad de las PQRSF  en el aplicativo, el segundo oficio a la CCF solicitando el cumplimiento  de la Circular No.0013 del 2010 emitida por la SSF. 
·  Al detectar  en la trazabilidad de las PQRSF,  la solicitud de ampliación de términos al ciudadano, se recomienda que sea solicitado al área encargada del aplicativo (Oficina de TIC)  una mejora en el conteo de días hábiles, cuando se presente esta eventualidad.
Avance: La Oficina de protección al usuario remite memorando No. 3-2018-001248  de fecha 18/06/2018, solicitando a la oficina de TIC  este requerimiento. A la fecha no se ha obtenido respuesta por parte de TIC. 
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· Se evidencio en el monitoreo realizado a los traslados  internos,  que existen PQRSF trasladadas que no se ven reflejadas en el reporte que se descarga por  el aplicativo,  por lo que  se deja como observación, que la  información de los  reportes  no se ajusta   a lo real.  Recomendando  al área de OPU que se solicite a TIC, que el reporte generado por “traslados Internos” recopile la información  de traslados así sea realizado a mitad  del procedimiento
· La Oficina de control interno, recomienda a la oficina de TIC, dar cumplimiento en la respuesta a las solicitudes realizadas por el área de OPU, referente a revisión, modificación o cambios realizados en el aplicativo Esigna PQRSF, de esta manera se evitan retrocesos.

Avance: La Oficina de protección al usuario ante estas dos recomendaciones, remite memorando No. 3-2018-000964  Fecha: 08/05/2018, solicitando a la oficina de TIC  algunos requerimientos para lograr efectividad en el proceso. A la fecha no se ha obtenido respuesta por parte de TIC.
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	7. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

·  En  los informes que realiza la Oficina de Protección al Usuario en la consolidación  de las PQRSF se debe continuar con el reporte  en tiempos de respuesta,  de acuerdo con el decreto 103 del 2015  “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones” título VI “Seguimiento a la gestión de la Información” específicamente con el artículo 52 ítem 3. “Informes de solicitudes de acceso a información: 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. 

· Se evidencia   que en las recomendaciones dadas por la Oficina de control interno al seguimiento de PQRSF en el aplicativo en el informe anterior, la oficina de Protección al usuario remitió memorandos  a la Oficina de TIC, solicitando acciones ante varias situaciones generadas en el aplicativo, pero a la fecha no se ha generado una respuesta ante las solicitudes presentadas:
· No. Memorando: 3-2018-000964  Fecha de asignación: 08/05/2018 

· No. Memorando: 3-2018-001248  Fecha de asignación: 18/06/2018 
Por lo que se recomienda a la Oficina de TIC, analizar las solicitudes presentadas y priorizar acciones de respuesta que logren con eficacia   cumplir con el  procedimiento   de atención a las PQRSF radicadas por la ciudadanía. 
· La Oficina de control interno recomienda  a la coordinación de Gestión Documental,   replantear  la actividad al momento de 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.  
· Referente a los traslados internos, se recomienda a  las áreas que se encuentra pendiente por la entrega de la información actual de los traslados internos:  Oficina Asesora Jurídica, Superintendencia Delegada para la Responsabilidad Administrativa y las Medidas Especiales y  Dirección, que  deberán evidenciar la respuestas al ciudadano o en su defecto las actuaciones  del trámite  en   cada uno de  los  radicados, de manera que la oficina de control interno  verifique la  entrega de la respuesta al ciudadano  cumpliendo  en términos, con el fin de  garantizar la excelencia en el servicio prestado.



Cordialmente,

JOSE WILLIAM CASALLAS

Oficina de Control Interno 

Elaborado Liza Rojas
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