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Evaluar que el proceso de Atencion al ciudadano con relacién a
los tramites de peticiones; quejas, sugerencias y reclamos se
presten en condiciones de oportunidad y dentro de los términos
establecidos.

1. Evaluar la informacién estadistica del proceso de atencién
al ciudadano del segundo semestre 2014 de los aplicativos
SDQS y SIGA, con el propésito de analizar el
comportamiento y oportunidad de atencién de PQRS de la
SED. ’

2. Efectuar el seguimiento del plan de mejoramiento
concertado de la evaluacién del | primer semestre 2014,
para evaluar el avance de las acciones definidas por las
diferentes areas evaluadas de la SED.

Este informe contempla la gestién realizada por la SED,
respecto de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
presentadas ante la entidad durante el segundo semestre con
| corte a 31 de diciembre de 2014, en el nivel central y local.

Ley 87 de 1993. Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Ley 1474 de 2011. Art. 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

a Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo.

Decreto 019 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.

Decreto 371 de 2010. Articulo 3. De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de
informaciéon y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos, en el distrito capital. ’ ‘
Decreto 019 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Plblica.

Decreto 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011.

Decreto 330 de 2008. Por el cual se determinan los objetivos, Ia estructura, y las funciones
de la Secretaria de Educacién del Distrito, y se dictan otras disposiciones.
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10. Decreto 197 de 2014” Por medio del cual se adopta la politica pablica distrital de servicio a
la ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.” (NTC 6047 del 11/12/2013)

11. Resolucién 2915 de 2010 numeral 15.

12. Circular N°066 de la Alcaldia Mayor de Bogota

13. Circular N° 32 del 5/09/2014 SED. Uso de las ventanillas de servicio al ciudadano.

1. Andlisis de informacion e informes relacionados con quejas, reclamos, solicitudes de
informacién y sugerencias del segundo semestre de 2014.

2. Reuvision planes de mejoramiento suscritos con las areas evaluadas en la vigencia 2014.

3. Visita de evaluacion y entrevistas con las diferentes areas del nivel central y local.

La Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancioén de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica, establecio en su Articulo 76 respecto de las Quejas, Sugerencias y Reclamos,
el deber de las Oficinas de Control Interno de vigilar que su atencién se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y se rinda a la administracién un informe semestral sobre el
particular.

Con base en lo anterior, la Oficina de Control Interno evalué la informacién estadistica del
proceso de atencion al ciudadano del segundo semestre 2014 y analizé el comportamiento y
oportunidad de atencion de PQRS de la SED; de igual forma, verificé la atencion de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias durante el afio 2014 con base en un plan de mejoramiento
elaborado por las areas evaluadas en el que establecieron acciones de mejoramiento para
subsanar las debilidades detectadas en los procedimientos que tienen a cargo y que inciden en
la atenciéon oportuna y calidad de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos durante el proceso de evaluacion:

I. EVALUACION REPORTES SDQS Y SIGA - SEGUNDO SEMESTRE 2014

1. Indicador de Nivel de oportunidad de quejas y soluciones SDQS

Revisado el indicador de nivel de oportunidad de quejas y soluciones de la SED que registra el

reporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS de la vigencia 2014, se observo que
para el segundo semestre la entidad obtuvo un promedio del 76.17%, incrementando en 17
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puntos con respecto aI obtemdo en-el prlmer semestre de 2014 que fue del 59 6% Ver el
S|gwente cuadro -
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Fuente: Reportes Nivel de Oportunidad SDQS Mensuat 2014 de la OSC

Aunque se observa un aumento en el nivel de oportunidad, es de sefalar que la entidad logré
un promedio anual del 68%, lo cual denota que mantiene un nivel de respuesta medio frente a
lo esperado en términos de tiempos de respuesta para el cumplimiento del Articulo 14 de la Ley
1437 de 2011, nuevo Cédigo de Procedimiento Administrativo “Términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones”.

2. Seguimiento a los tramites radicados en el SIGA [l semestre 2014
La OSC report6 5.036 requerimientos vencidos a corte a 31 de julio de 2014 en el aplicativo

SIGA y para el final de la vigencia 2014, 3.594 documentos sin finalizar, lo cual representa una
disminucién entre semestres del 28.63%. Ver el siguiente cuadro:
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1100 - OFICINAASESORA DE PLANEACION

2207 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION BOSA

2218 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION RAFAEL URIBE URIH
2220 DIRECCION LOCAL DE EDUCACION SUMAPAZ

2300 - DIRECCION DE PARTICIPACION Y RELACIONES INTERIN
3600 - DIRECCION DE EVALUACION DE LAEDUCACION

4000 - SUBSECRETARIA DE ACCESO Y PERMANENCIA

5000 - SUBSECRETARIADE GESTION INSTITUCIONAL

5200 - DIRECCION DE CONTRATACION

5302 - UEL - SED

5310 - OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO

5400 - DIRECCION FINANCIERA

2000 - SUBSECRETARIADE INTEGRACION INTERINSTITUCION
3000 - SUBSECRETARIADE CALIDAD'Y PERTINENCIA

4400 - DIRECCION DE DOTACIONES ESCOLARES

5300~ DIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

2212 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION BARRIOS UNIDOS
5210 - OFICINA DE APOYO PRECONTRACTUAL

3001 -40 x40

1200 - OFICINADE CONTROL INTERNO

5420 - OFICINADE TESORERIAY CONTABILIDAD

5220 - OFICINADE CONTRATOS

5320 - OFICINA ADMINISTRATIVA DE REDP

4100 - DIRECCION DE COBERTURA

2100 - DIRECCION GENERAL DE EDUCACION Y COLEGIOS DIS|
5410 - OFICINA DE PRESUPUESTO

2215 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION ANTONIO NARINO
5301 - ARCHIVO SED

5120 - OFICINA DE ESCALAFON DOCENTE

2204 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION SAN CRISTOBAL
2214 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION MARTIRES

2203 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION SANTAFE - CANDEL
3400 - DIRECCION DE INCLUSION E INTEGRACION DE POBLAG
1500 - OFICINA ASESORA DE COMUNICACION Y PRENSA

2209 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION FONTIBON
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2216 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION PUENTE ARANDA 10] 10
3401 - ESTRATEGIARIO 10| 10
3100 - DIRECCION DE EDUCACION PREESCOLAR Y BASICA 10} 10
2205 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION USME 1 1
4200 - DIRECCION DE BIENESTAR ESTUDIANTIL 12| 12
3300 - DIRECCION DE CIENGIAS TECNOLOGIAS Y MEDIOS EDU 16| 17
2201 - DIRECCION LOCAL DE EDUCAGCION USAQUEN 18 18
2202 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION CHAPINERQ 24 24
2213 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION TEUSAQUILLO 17 7 27
1000 - DESPACHO 0 28 28
5130 - ORCINADE NOMINA 0 31 31
2206 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION TUNJUELITO 0 32 32
2500 - DIRECCION DE INSPECCION Y IGILANCIA 0| 32] 32
2400 - DIRECCION DE RELACIONES CON EL SECTOR EDUCAT 0 40 40
3500 - DIRECCION DE FORMACION DE DOCENTES E INNOVACH| [ 55 55
4300 - DIRECCION DE CONSTRUCCION Y CONSERVACION DE 0 55 55
2208 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION KENNEDY 7 47 62
1400 - OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 0 71 71
2219 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION CIUDAD BOLIVAR 0 73 73
3200 - DIRECCION DE EDUCACION MEDIAY SUPERIOR 0 99) 99
2210 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION ENGATIVA 0| 132 137
5100 - DIRECCION DE TALENTO HUMANO 29 29 108 175
5110 - OFICINADE PERSONAL 15 1 53 186 257
2211 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION SUBA 0 1 273 279
5111 - GRUPO DE CERTIFICADOS LABORALES 0 0 6 394 400
1300 - OFICINA ASESORA DE JURIDICA 5 177 310 41 37, 570
5101 - FONDO DE PRESTACIONES SOCIALES DEL MAGISTERIQ) 0 0 493 332] 167 992

78] 213 877 393 23T

Se observé que la SED ha adelantado estrategias tendientes a reducir y finalizar los
requerimientos pendientes desde el afio 2010, al pasar de 25.870 a 3.594 documentos
vencidos, lo que representa un avance en reducciéon del 86.11% que denota la adopcién de
controles para regular el nivel de oportunidad en la atencién de respuestas; el cuadro siguiente
muestra el comportamiento general para los periodos sefialados:
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DOS EN ELSIGA

PORCENTAIJE TOTAL PORCENTAJE

REDUCCION REDUCCION EN EL

PENDIENTES DE ENCIVIENTOS EN EL ULTIMO SEMESTRE
RESPUESTA ARO SIGA {2013 -2014) (12014)

2010 408 97 89 76 81,37 14,61

2011 4310 1302 218 213 95,06 2,29

2012 3768 2616] 996 877} 76,73 11,95

2013 17384 8256 486 393 97,74 19,14

2014 0 ) 0 3247 2035 37,33 37,33

TOTAL GENERAL 25870 12271 5036 3594 86,11 ' 28,63

Fuente:Repo'rte docdiﬁentos Vencidos OSC. Consoli&é OCIabfebrero/2015 E

De los 3.594 documentos vencidos, analizados del reporte del segundo semestre de 2014 con
corte desde el afio 2010 al 31 de diciembre de 2014, se observa que las areas con més de 90
requerimientos pendientes concentran el 81% del volumen total de documentos sin finalizar en
el SIGA y corresponden a las siguientes:

REPORTE SIGA - OFICIOS PENDIENTES DE RESPUESTA CON CORTE A 31 DE DICIEMBRE DE 2014

PENDIENTES | PENDIENTES | PENDIENTES PENDIENTES‘ PENDIENTESI
DE DE DE DE DE TOTAL
RESPUESTA { RESPUESTA | RESPUESTA § RESPUESTA { RESPUESTA | GENERAL
2010 2011 2012 2013 2014
- DIRECCION DE EDUCACION MEDIAY SUPERIOR 0
2210 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION ENGATIVA 0 3 1 1 132 137
5100 - DIRECCION DE TALENTO HUMANO ) 29 29 9 0 108 175
_ {5110 - OFICINA DE PERSONAL 15 1 53 2 186 257
2211 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION SUBA 0 0 1 5 273 279
5111 - GRUPO DE CERTIFICADOS LABORALES 0 0 6 0 394 400
1300 - OFICINA ASESORA DE JURIDICA 5 177 310 41 |37 570
5101 - FONDO DE PRESTACIONES SOCIALES DEL MAGISTERIO 0 0 493 332 167 992

Es de séﬁal_ar, que al corte del presente informe, a pesar de las acciones de mejoramiento, la
Oficina Asesora Juridica y el Fondo Prestacional del Magisterio continian con un alto nimero
de pendientes de respuesta desde el afio 2011.

Il. SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO | SEMESTRE 2014

Nivel Central

1. Oficina de Servicio al Ciudadano

Como resultado del procesos de evaluacién y seguimiento al plan de mejoramiento, se pudo
observar que la OSC viene cumpliendo con el compromiso de mejoramiento, de conformidad
con las funciones de la oficina, establecidas en el Decreto 330 de 2008 como se evidencia a

continuacion:

- La OSC lleva el control y registro de la recepcion de [as PQRS a través de los diferentes
canales de atencion que se registran en el SDQS.

- Efectua seguimiento mensual a los requerimientos vencidos, informando y solicitando a las
diferentes areas de la SED para que procedan al tramite y cierre de los mismos.
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- Presenté una propuesta para la creacion del Grupo de Atencién Prioritaria a Peticiones
junto con la resolucion respectiva, de la cual se observé que se encuentra en estudio.

- Expidié6 la Circular 43 de 7 de noviembre de 2014 de Gestién de Correspondencia, Quejas y
Reclamos de la SED, que contiene los lineamientos para garantizar la radicacion y
respuesta oportuna de la correspondencia, divulgada por PrensaSED en los meses de
noviembre y diciembre de 2014.

Sobre el particular es importante sefialar que la circular fue emitida por la OSC, aprobada
por la Direccién de Servicios Administrativos y firmada por la Subsecretaria de Gestion
Institucional, pero no se evidencidé que se haya elevado consulta a la Oficina Asesora
Juridica para la revisién de la misma, por cuanto es competencia de ésta Oficina prestar
asesoria y revisar los proyectos de acuerdo, decretos, resoluciones y demas actos
administrativos que expida la Secretaria de Educacion del Distrito y conceptuar sobre su
legalidad.

Esta observacién obedece a que las responsabilidades de los servidores publicos en
cumplimiento de sus funciones, se encuentran establecidas en el Manual de Funciones
adoptado formalmente mediante resolucion, las cuales deben estar en concordancia con
dicha circular.

- Desarroll6 jornadas de acompariamiento para el manejo del aplicativo de SDQS en las que
participaron 40 funcionarios y realizé visitas de acompafiamiento a las Direcciones Locales
de Educacion con una participacién de 48 funcionarios. Es conveniente continuar con el
acompafiamiento y definir una guia de usuario amigable con el propésito de mejorar el uso
efectivo del aplicativo SDQS.

Frente a lo expuesto, se considera que la OSC debe continuar fortaleciendo los mecanismos y
procedimientos establecidos con el fin de mejorar los tiempos de respuestas que se
evidenciaran en el nivel de oportunidad del SDQS, en el marco de su funcién asesora, como
esta establecido en el art. 38 literal a.) del Decreto 330 de 2008 que sefiala "Asesorar a la
Subsecretaria de Gestion Institucional y a la SED en la definicién y aplicacion de sistemas,
métodos y procedimientos dirigidos a mejorar el servicio a las y los ciudadanos y optimizar la
recepcion, atencion y seguimiento de quejas y reclamos.”

De igual forma, la OSC realiz6 acciones para fortalecer los controles establecidos en sus
procedimientos en relaciéon con los documentos vencidos; fueron ellas, las siguientes:

- Se registré y canalizé 105.529 requerimientos de los diferentes puntos de radicacién (Nivel
central, local, OSC y Supercades) y efectu6 la distribucién a las areas de acuerdo con el
procedimiento 10-01-PD-005 Gestion de Entrada de Correspondencia.

- Se gener6 y envié por correo electronico los informes de seguimiento semanal a los
requerimientos vencidos y proximos a vencer para informar a directivos y responsables de
las areas de la entidad el estado del nivel de oportunidad de los tramites adelantados y los
documentos vencidos.
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Se desarroIIo Jornadas de acompanamlento para el manejo del SIGA de: manera
personahzada y reallzo 26 VISItaS alas DlreCCIones Locales de Educamon

Expedicién.de la Circular-43 de 7 de noviembre de 2014 de Gestién de Correspondencia,
Quejas y RecIamos de Ia SED (Ver observacmn en eI numeraI 1.1 del presente informe).

Cumpllmlento del 99 6% deI nlveI de oportunldad de Ia OSC en eI segundo semestre de
2014, dado: que 8 requerlmlentos quedaron pendlentes de respuesta por. dlflcultades en el

apllcatlvo

Con reIacnon a Ia deﬁmcuon de mecanlsmos de med|C|on de Ia calldad de las respuestas a
los requerlmlentos presento avance de la- caracterizacion del Macroproceso del Servicio al
Ciudadano y cronograma. para. la defi nIC|on de protocolos en el cual se formula el proceso
“EvaIuaCIOn Yy Segwmlento del Serwmo que apunta adicho mecanlsmo L .

Se gestlono dlferentes accnones para mejorar el espacuo y la senahzacwn en el punto de
atencion del primer piso del nivel-central de la SED con el fin de mejorar la atencion y
orientacién a los ciudadanos, en respuesta a las observaciones hechas por la Oficina de
Control Interno y que se pudieron evidenciar como la reubicacion de las sillas y la Cartelera
de InformaCIon de Interes General aun punto de fac:l acceso y libre de obstaculos

Con el apoyo de la Of cma Asesora de Comumcacmn y Prensa se Iogro mstalar el nuevo
VCI'I|ICO de la cartelera en mencién, la: ‘Carta de: Trato. Digno al Ciudadano, la
n de la Zona V|rtual WI - Fl con las normas para su uso, los horarios de atencion
-en’ Ias diferentes ventanlllas y modulos el Tropezon del Defensor del Ciudadano y sefalizar
Ia ventanIIIa para correo certn‘" cado ccomo se muestra en Ias S|gU|entes fotos:

e : : “Fuente: Oficina Asésora de Comumcacnon y Prensa. o
- REGISTRO FOTOGRAFICO Avnso de Turnos, Carta Trato llgno aI Cludadano y Cartelera
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La OSC plante6 como accion de mejoramiento la aplicacion de encuestas definiendo un
tamario de muestra representativo con un margen de error del 5%. Sobre el particular, se
observé que se rediseiié el formato de la Encuesta de Evaluacién del Servicio, la cual se

Fuente: Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa
REGISTRO FOTOGRAFICO: “Tropezén” del Defensor del Ciudadano, Zona Virtual

Fuente: Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa
REGISTRO FOTOGRAFICO: Ventanilla Exclusiva— Ventanilla entrega de documentos

Adicionalmente, la OACP hizo entrega"a las 20 DLE de un buzén de sugerencias, el

aviso correspondiente y la cartelera de la Carta de Trato Dlgno al Ciudadano como lo
muestran las fotos a continuacion:

FUENTE: Registro Fotogréafico — Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa. DEL Ciudad Bolivar
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encuentra en proceso de impresion por parte de la Oficina Asesora de Comunicacion y
Prensa, pero no se logré aplicar el instrumento en concordancia al compromiso suscrito. Ver
formato de encuesta:

Ferotee |
mwmmmﬂw[ﬂaﬁmwlﬂm
“Tipo de uswanio: P deamiia]” | Docente | | Admin: [ Eshuiante [ ] Otro.
Hoenbee: de quien fo ateadicr

‘,Q e M;
-Waljm[l Qm;xmsﬁesmn. uaastD smms]ﬂmﬂ
'mmmm

~zms:smvetuemm1h i o

mxm
dinsa@dn[] zmmdn[l :isaﬁsfecm[] ‘mmm]:l
mmmm

ﬁlmﬁmmmmsmmh—umf
micima calificacion: ]

Revisado el formato propuesto, es conveniente definir el objetivo de la encuesta para orientar al
usuario en el diligenciamiento del mismo y establecer si el formato permite evaluar la atencién
personalizada en el momento de la orientacion al usuario o si conlleva la evaluacion del servicio
solicitado.

Lo anterior, en atencién a la definicion del numeral 3.51 de la NTCGP 1000:2009 que sefiala, la
satisfaccion del cliente es la “Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.”.

En aras de fortalecer la atencién por ventanilla al ciudadano en el nivel central de la SED, la
Subsecretaria de Gestion Institucional expidié y divulgé a través de PrensaSED, la Circular 32
del 5/9/2014 “Uso de las ventanillas de servicio al ciudadano’. Es importante, contrastar los
lineamientos de dicha circular con las politicas de los procedimientos adoptados formalmente

9
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mediante resolucién o con aquellos en proceso de levantamiento, para que sean actualizados y
complementarios con las nuevas directrices. Lo anterior, para ser analizado con la Oficina |
Asesora de Planeacion, dado que el procedimiento 10-01-PD-009 Orientacion e Informacién al
Usuario adoptado con Resoluciéon 2915 del 26 de octubre de 2010, por cuanto se encuentra
desactualizado. ’

Con relacién a las acciones de mejoramiento para fortalecer la divulgacion del Defensor del
Ciudadano, se evidencié que la OSC solicitdé a la OACP la elaboracién del Tropezén del
Defensor del Ciudadano que dispuso en el punto de atencion del primer piso del Nivel Central
de la SED; gener6 dos informes semestrales con destino a la Veeduria Distrital sobre la gestion
adelantada en cumplimiento de las funciones asignadas, detallado en el punto 5.
Recomendaciones del Defensor al ciudadano, las observaciones del semestre evaluado y
solicita a las areas adoptar acciones para el mejoramiento en la atencién al ciudadano.

Sin embargo, frente al compromiso planteado en el plan de mejoramiento, no se evidencio
avance para la elaboracion del Video Institucional para la promocién de la Figura del Defensor
del Ciudadano.

2. Direccion de Servicios Administrativos.

Con relacién a los hallazgos relacionados con los documentos vencidos en el SIGA y las
observaciones del punto de atencién del nivel central SED, se observa que la DSA record6 a
los funcionarios del area mediante correos electrénicos entre octubre y diciembre de 2014,
tramitar la documentacion vencida en el SIGA para evitar el vencimiento de las solicitudes
pendientes de respuesta.

En noviembre de 2014, los funcionarios atendieron el taller para el manejo del aplicativo,
dirigido por la Oficina Administrativa de REDP y Oficina de Servicio al Ciudadano, de lo cual se
dejé registro del listado de asistencia de los participantes.

Con respecto al suministro de distintivos institucionales para los servidores de atencién de
servicio al ciudadano, la DSA solicité la adquisicion de chaquetas institucionales mediante
memorandos internos a la Direcciéon de Talento Humano y a la Oficina Asesora de
Comunicacién y Prensa, precisando el cumplimiento de la Circular N°066 de la Alcaldia Mayor
de Bogota, para el uso de chaqueta institucional como prenda Unica de imagen, la cual se
encuentra en proceso de adquisicién.

Con respecto a la incidencia del ruido en el centro de documentacién, la DSA cursd
memorando 1-2014-62343 del 5/12/14 a la Direccion de Construccion y Conservacion de
Establecimientos Educativos para solicitar la evaluacion de esta situacién y la ejecucién de las
adecuaciones necesarias para éste espacio; asi mismo, la OSC mediante memorando 1-58464
del 14/11/2014, solicité y reiteré la reubicacion del centro de documentacién, ademas de otras
adecuaciones para mejorar el acceso y sitios de atencién al usuario en virtud de la NTC 6047
de 2013, tales como acceso de ciudadanos en condiciéon de discapacidad, adulto mayor y mujer
embarazada. :

Adicionalmente, respecto del estudio técniCo de seguridad, la DSA solicité a la Empresa de
Seguridad Guardianes, concepto sobre la necesidad de reforzar la prestacién de éste servicio,
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asi como la ubicacion de camaras de seguridad, de lo cual se observa informe de la empresa y
documentacién sobre el proceso de contratacién de camaras.

3. Oficina Administrativa de REDP.

La OAREDP presenté soportes sobre las actividades relacionadas con la habilitacion de 17
puntos de red en el punto de atencién de servicio al ciudadano del primer piso del Nivel central
y el procedimiento para el control de usuarios inactivos del aplicativo SIGA. Sobre este uitimo,
se informé que durante el afio 2015, mediante el contrato con la Empresa SELCOMP, se
documentaran procesos y procedimientos, entre estos, el procedimiento de Creacién,
Activacién y Renovacion de usuarios de SIGA.

4. Fondo Prestacional del Magisterio.

De acuerdo con los compromisos definidos en el Plan de mejoramiento relacionados con los
1.802 documentos pendientes de respuesta en el aplicativo SIGA, vencidos desde el afio 2011
y corte al primer semestre de 2014, se observa que se presenta una reduccion del primer al
segundo semestre del 2014, debido en parte a los controles establecidos para mejorar la
situacién presentada.

PENDIENTES

PENDIENTES | PENDIENTES

FECHA DE CORTE

1802]
992|

A31dejuliode 2014
5101 - FONDO DE PRESTACIONES SOCIALES DEL MAGISTERIO |A31 de diciembre de 2014 I 493| 332|

Fuente: Reporte de oficios pendientes de respuesta. OSC

167]

Los mecanismos de control desarrollados para mejorar la depuracién de los documentos
vencidos fueron los siguientes:

- Asignacién de un funcwnano y: contratista de apoyo para el control y reparto de la
correspondencia. - :

- Clasificacion en dos grupos de los radicados pendientes (Acciones de Tutela y Derechos de
Peticion).

Frente a los 166 registros de Acciones de Tutela, se logré depurar y terminar 88 registros,
quedando 78 pendientes. Para los 1.117 derechos de peticién por solicitudes generales
que corresponden a estados del tramite, solicitud de pruebas, copias de expedientes u
oficios, se asignaron tres (3) contratistas para revisar los pendientes del 2012 al 2014; sobre
este particular, se informé que se propone finalizar aquellos con acto administrativo
debidamente notificado al docente o su apoderado o los que cuenten con respuesta pero
que no fueron finalizados en el sistema; luego de esta depuracién, se solicitara a la Oficina
Asesora Juridica un concepto para proceder a su finalizacion.

- Definié nuevos mecanismos para fortalecer el control de los procedimientos tales como el
control diario de los tramites adelantados por los sustanciadores, solicitudes directas por
correo electrénico a las oficinas de Némina y de Personal para la informacién de factores
salariales y reportes de cesantias con el propésito de disminuir y mejorar los tiempos de
operacién y de respuesta en la entrega de las prestaciones.
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|- Avances en el disefio del Macroproceso de la Direccion de Talento Humano para
actualizacién de procesos y procedimientos; asi como inicio del Manual de procedimientos
del Grupo.

Dado que las actividades del plan de mejoramiento se encuentran en proceso de desarrollo,
seran objeto de seguimiento posterior por parte de esta oficina.

5. Grupo de Certificaciones Laborales.

El Grupo de Certificaciones Laborales defini6 dentro del plan de mejoramiento una
redistribucién de cargas de trabajo con el propésito de dar tramite a los pendientes que tienen a
cargo. Durante la visita de auditoria, se informé que en la actualidad éste grupo cuenta con tres
cargos vacantes, dos (2) afectados por procesos de encargos sin cubrir y uno (1) por abandono
de cargo, situacion reportada ante la Direccion de Talento Humano mediante oficio |-2014-
50857 del 3 de octubre de 2014. Es de agregar que a-la fecha de la visita de seguimiento, la
situacion sefialada continGia presentandose, lo cual incide en los pendientes en el aplicativo
SIGA. '

Asi mismo, se observa que el comportamiento para cada uno de los semestres analizados,
denota que el nivel de documentos pendientes disminuy6, aunque no ha logrado el nivel 6ptimo
esperado, dado que quedaron 400 tramites pendientes, como se sefiala en el siguiente cuadro:

PENDIENTES PENDIENTES PENDIENTES PENDIENTES PENDIENTES

DE DE 23 DE DE TOTAL
RESPUESTA - RESPUESTA - RESPUESTA - RESPUESTA - RESPUESTA - GENERAL
2010 2011 2012 2013 2014

FECHA DE CORTE

A31 de julio de 2014 0]
5111 - GRUPO DE CERTIFICADOS LABORALES |A31 de diciembre de 2014 | of o] 6| 0 394 400

Fuente: Reporte de oficios pendientes de respuesta. OSC

6. Oficina de Némina.

La Oficina de Nomina asignd dos personas adicionales para apoyar la atencién de pendientes
evaluados en el primer semestre 2014 para el tema de bonos pensionales. No obstante lo
anterior se observa, al corte del 31 de diciembre de 2014, que contindan pendientes de
solicitudes relacionadas con créditos de los funcionarios con terceros y certificaciones para
bono pensional, entre otras, desde el mes de abril de 2014, sin que a la fecha hayan sido
finalizados en el SIGA.

Por lo anterior, sera objeto de seguimiento por parte de esta oficina, dado que falta fortalecer
las acciones de mejoramiento sefialadas en el plan de mejoramiento, a fin de evitar que
persistan las debilidades detectadas.

7. Oficina Asesora Juridica.

Con relacién al hallazgo relacionado con 592 documentos pendientes desde el afio 2010, la
Oficina Asesora Juridica requiri6 mediante oficio a ex -contratistas y ex -servidores para que se
acercaran a esa oficina con el fin de finalizar los documentos vencidos de los afios 2010 al
2013, accién que no present6 avance durante el segundo semestre del 2014 como se observa
en el siguiente reporte de la OSC:
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PENDIENTES PENDIENTES PENDIENTES PENDIENTES PENDIENTES
CORTE DE 2 DE DE DE TOTAL
FECHA DE RESPUESTA - RESPUESTA - RESPUESTA - RESPUESTA - RESPUESTA - GENERAL

2010 2011 2012 2013 2014

AR - T e 1A3Y de julio de 2014 .
1300 - OFICINA ASESORA DE JURIDICA [A31 de dicembre de 2014 ] s| 177] 310]
Fuente: Reporte de oficios pendientes de respuesta. OSC -

De otra parte, se observé que de acuerdo con los. COMPromisos.. concertados en el plan de
mejoramiento y en los soportes presentados, que la OAJ implementd controles a partir del
segundo semestre de 2014 a través de un seguimiento puntual a los radicados de los
funcionarios del érea y a los contratistas mediante oficios recordatorios sobre el estado de los
documentos pendientes en el SIGA y la importancia de dar respuesta al tramite, en atencion a
la politicas del procedimiento de Correspondencia de Entrada, Resolucion 2915 de 2010
numeral 15 que dispone “ El funcionario responsable del trémite debe proyectar respuesta. al
ciudadano o gestionar el tramite en el sistema, segln corresponda, antes de su vencimiento”. Ademas,
se estableci6 la entrega del acta de estado de correspondencia para el control del tramite
asignado para el pago mensual de contratistas.

Asi mismo, la OAJ afirmé como estrategia para el afio 2015, la contratacion de personal quien
tendra a cargo la revision del tramite respectivo de los documentos pendientes de los afio 2010
— 2013, por cuanto requiere establecer el tramite adelantado para cada caso con el propésito
de depurarlo en el sistema.

Por lo anterior, se requiere fortalecer las acciones para la revision y depuracién de los
documentos pendientes en el SIGA afios 2010 al 2013, dado que si bien es cierto no se avanzo
con el requerimiento expreso a los ex -contratistas y ex -servidores, es responsabilidad de la
entidad dar respuesta oportuna dentro de los términos sefialados por la Ley a las peticiones y/o
tramites solicitados por los usuarios, asi como conocer el estado real de los mismos y su
trazabilidad. Las acciones a adelantarse seran objeto del seguimiento posterior a desarrollarse
por parte de esta oficina.

Nivel Local
1. Direccion Local de Educacion de Suba

La DLE Suba en cumplimiento de las actividades sefialadas en el plan de mejoramiento solicitd
en enero Yy julio de 2014 a la Direccién de Talento Humano el cubrimiento de personal de los
cargos desprovistos en razén a encargos y descarga laboral a 5 funcionarios, situacién que
permanece sin resolver.

De igual manera, se observa que desarrollaron acciones de seguimiento como un protocolo
para la atencion y control de documentos en el SIGA y SDQS, los cuales fueron tratados en las
reuniones de la DEL que se evidencian en actas de los meses de julio, agosto y octubre de
2014. No obstante lo anterior, al revisar el reporte de documentos pendientes del SIGA a corte
16 de enero de 2015, sefialado anteriormente, se observé que quedaron 273 documentos sin
finalizar en el aplicativo, lo cual puede denotar un incumplimiénto en la atencién oportuna de
solicitudes a tramitarse en Ia DLE de Suba.
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Por lo anterior, se espera que fortalezcan las acciones que vienen adelantando para el control
oportuno del tramite de requerimientos a atender, lo cual sera objeto de seguimiento posterior
por parte de esta oficina.

2. Direccion Local de Educacion de Engativa.

La DLE Engativa en cumplimiento de los compromisos del plan de mejoramiento tramité ante la
Oficina de Personal requerimientos para proveer cargos y suplir las diferentes vacantes que se
requieren para atender la funcién de inspeccion y vigilancia, area juridica y apoyo
administrativo, dado que de 12 funcionarios de inspeccion y vigilancia, quienes se han venido
pensionando, en la actualidad solo cuentan con 4 supervisores, 3 profesionales y 1 contratista
de apoyo para este equipo.

Revisada la informacion en el SIGA con corte al 16 de enero de 2015, la DLE de Engativa
presenté 132 documentos pendientes segun reporte de la Oficina de Servicio al Ciudadano,
como se puede observar en el siguiente cuadro:

0 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACIO

@ EDER JOSE SCALDAFERRQ SILVERA . 58

2 60
[ & EDWARD SIERRA CLAVIJO 5| o 5|
[ % JUAN AGUSTIN RODRIGUEZ ROZO a2 ©
[ ® UILIANA GONZALEZ CORREDOR 0 2
ELILANA OSPINA LOAIZA 1 7|
®WILMER FERNANDO ERAZO VALLE [] 1
EYOLANDA MARIA GOMEZ BELLO 0 1
& YOLANDA SARMIENTO DE PARRA 0 1
| % MARIO ENRIQUE MELO BARBOSA a le
[ ®ENRIQUEBOLIVAR 0 3|
[ mGSELLA EUGENIA ALZATE MONSALVE 24| 3 77| .
[ EMYRIAM NAVARRETE CORTES 23 24|
[ %/SONIA CONSTANZA GARCES VARGAS 1 1
| ® GILWA ESTHER ALBARRACIN BALLESTEROS 1 3
& JEANNETTE BOHORQUEZ SARMIENTO 3 3

Fuente: Oficios Pendientes de Respuesta SIGA con corte 16/01/2015. OSC

Por lo anterior, se requiere determinar las causas que originaron el atraso y establecer las
acciones conducentes para que esta situacion no se vuelva a presentar.

3. Direccién Local de Educacién de Kennedy

Se observo mediante acta de reunion del 6/11/2014 que la DLE de Kennedy en cumplimiento
de las acciones de mejoramiento desarrolladas por el equipo de archivo, depur6 82 tramites
vencidos en el SIGA de los afios 2010 al 2013. Sin embargo, con corte a 16 de enero 2015
registra 47 documentos pendientes en el SIGA, distribuido de la siguiente forma:

Dependencias ggzom 2015 Total general

2208 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION KENNEDY 47 1 3]
@ BLANCA INES CABRA 42 0 52

%) JACOB ESCORCIA PINO 0 0 1
IVONNE ISABEL JIMENEZ SILVA 3 [ 3
DAMARIS DEL PILAR HEREDIA RODRIGUEZ 0 1 1
HUMBERTO SANCHEZ 1 0 1

5 RAUL GALEANO SANCHEZ [] 0 4
B ELIANA DUARTE DIAZ 1 0 1

Fuente: Oficios Pendientes de Respuesta SIGA con corte 16/01/2015. OSC

Al indagar sobre el seguimiento efectuado a la correspondencia en esta Direccion Local, se
constaté que debido al alto volumen de requerimientos y a la falta de personal del equipo de

inspeccion y vigilancia, las solicitudes son tramitadas pero no son finalizadas en el SIGA.
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Es de recordar la importancia de registrar las respUestas de salida del tramite desarrollado a
las solicitudes presentadas en el SIGA, para efectos del control y cumplimiento de términos de
tiempo que incide en el nivel de oportunidad y calidad de respuestas.

El proceso de auditoria a las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos del segundo
semestre de 2014, abarcé la evaluacion de la informacion estadistica del proceso de atencion
al ciudadano y el seguimiento a las acciones ejecutadas del plan de mejoramiento del primer
semestre del 2014 definido por las dreas evaluadas del nivel central y local de la SED, en
cumplimiento de los objetivos definidos en el plan de auditoria.

En virtud de ello, la Oficina de Control Interno una vez efectuado el analisis y la evaluacién de
resultados de la informacioén de los aplicativos SDQS y SIGA y el seguimiento al Plan de
Mejoramlento concertado con las dlferentes areas de la entidad concluye lo siguiente:

- La SED registré un promedio de efectividad de respuesta del 76.17% para el segundo
semestre de 2014 y un promedio anual del 68% en el nivel de oportunidad del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS).

Con este resultado, denota que la entidad se encuentra en un nivel de oportunidad medio
frente a lo esperado en términos de tiempos de respuesta para el cumplimiento del
Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, nuevo Cddigo de Procedimiento Administrativo
“Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones”.

- La SED ha adelantado, a través de las diferentes areas, estrategias tendientes a reducir y
finalizar los requerimientos pendientes en el aplicativo SIGA, al pasar de 25.870 del afio
2010 a 3.594 documentos vencidos a diciembre de 2014 para un avance del 86.11%,
denotando que se adoptaron controles para regular el nivel de oportunidad en la atencién
de respuestas y finalizacion del tramite el SIGA.

- El 81% del volumen total con mas de 90 documentos sin finalizar, que corresponde a
2.909 documentos pendientes de los 3.594, esta concentrado en las siguientes areas:
Direccién de Educacién Media y Superior, Direccién Local de Educacién Engativa,
Direccién de Talento Humano, Oficina de Personal, Direccion Local de Educacion Suba,
Grupo de Certificados Laborales, Oficina Asesora de Juridica y el Fondo de Prestaciones
Sociales del Magisterio.

Lo anterior reitera que se contintian presentando dificultades para el cumplimientb de los
tiempos de respuesta de las peticiones y/o cierre del tramite en el aplicativo SIGA.

- _Las principales causas que inciden en el volumen tramites pendientes de finalizar en el
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SIGA son los siguientes:

Falta de funcionarios en areas de inspeccién y vigilancia, juridica y personal de apoyo
para atender los diferentes requerimientos locales por quejas y reclamos de los
usuarios de los colegios oficiales y privados, presentadas en las direcciones locales
de educacion.

Los tramites realizados por los funcionarios responsables de los requerimientos
asignados no son finalizados en el sistema SIGA.

Requerimientos relacionados con solicitudes de bonos pensionales, certificados
laborales con factores salariales, derechos de peticion y tutelas que no son
oportunamente atendidos por falta de personal debido a vacantes sin cubrir
ocasionadas por el proceso de encargos y sobrecarga laboral en el personal de estas
areas.

Procedimientos desactualizados que requieren ser sistematizados por los altos
niveles de demanda en la atencion de los requerimientos de usuarios.

Falta de apropiacion de los funcionarios y contratistas sobre los criterios de
oportunidad y calidad que permita mejorar la atencién al ciudadano en los tramites y
respuestas a los diferentes requerimientos.

Se adoptaron las medidas para mejorar el punto de atencién del primer piso del Nivel
Central de la entidad; con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa
se logré una mejor sefializacién mediante avisos en acrilico para la orientacion al
ciudadano; con el apoyo de las Direccion de Servicios Administrativos y la Oficina de
REDP se mejor6 la disposicion de espacios como el punto de orientacion y zona
virtual, la adecuacién de puntos de red y la futura instalacion de camaras de
seguridad.

La Subsecretaria de Gestion Institucional expidié las Circulares No. 43 de 7 de
noviembre de 2014 de “Gestion de Correspondencia, Quejas y Reclamos” y No. 32 del

5/9/2014 “Uso de las ventanillas de servicio al ciudadano”, por medio de las cuales da -

lineamientos para la atencion de tramites que garanticen la radicacién y respuesta
oportuna y los aspectos a tener presente en el uso de ventanillas y horarios de
atencién.

La Oficina de Némina y los grupos de Fondo Prestacional del Magisterio y
Certificaciones Laborales de la Direccion de Talento Humano adelantaron acciones
para reducir los documentos pendientes de finalizacién en el aplicativo SIGA, tales
como, organizacion en el reparto y segu1m|ento de la correspondencia, redistribucion
de cargas en el equipo de trabajo, revisién de los tramites de 2010 a 2013 para
verificar el estado y su posterior depuracion y finalizacion en el SIGA.

Aunque se adelantaron dichas acciones para subsanar el alto volumen de pendientes,
se observo que todavia persisten documentos sin finalizar, debido en parte a la falta
de personal y vacantes sin cubrir ocasionadas por procesos de encargo.
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La Oficina Asesora Juridica no presenté avance durante el segundo semestre del 2014
para reducir los documentos pendientes desde el afio 2010. Dentro de los controles
establecidos para el seguimiento de la correspondencia se informa a los funcionarios
sobre los documentos pendientes mediante memorandos internos y los contratistas
presentan acta de estado de correspondencia para el control del trdmite asignado y
respectivo pago mensual. ‘

Dentro de las actividades del plan de mejoramiento desarrolladas por las DLE de
Kennedy, Engativa y Suba, se evidenciaron procesos para depurar los documentos
pendientes en el aplicativo SIGA; no obstante, se continlan presentando solicitudes
tramitadas que no son finalizadas en el SIGA: Ello obedece, en parte, a la falta de
apropiacion en el manejo del aplicativo y al alto volumen de peticiones a atender que
no logran ser cubiertas con el personal del grupo inspeccion y vigilancia.
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Fortalecer los mecanismos de divulgacion y socializacion de la medicién realizada
del nivel de oportunidad y nivel de calidad de respuestas tanto de los aplicativos
SDQS y SIGA, con el fin de dar a conocer el resultado de la gestion realizada por las
distintas areas, en aras de sensibilizar y apropiar a los directivos, funcionarios y
contratistas de los criterios de oportunidad y calidad con el objetivo de mejorar la
atencién al ciudadano en los tramites y respuestas emitidas por la entidad.

Estandarizar y actualizar los procedimientos y mecanismos de seguimiento y control
para la atencion de tramites y respuestas a los requerimientos de los ciudadanos,
incluyendo los nuevos lineamientos sefialados en las circulares expedidas por la
Subsecretaria de Gestion Institucional. Ademas, fortalecer los niveles de control por
parte del responsable del area y/o supervisor con funcionarios y contratistas de la
entidad, tales como la implementacion de Actas de Control de Correspondencia,
revisién de la atencion oportuna de los tramites sujetos al pago correspondiente y
consecuente con la entrega de paz y salvos.

Se requiere que la Direccion de Talento Humano evalle los procesos de encargo
para el cubrimiento de vacantes actuales en las areas que registran altos volimenes
de tramites con el fin de minimizar la sobrecarga laboral que causa deficiencias en la
prestacion del servicio. Consecuente con esta, adelantar un estudio de cargas de
trabajo con el fin de propiciar el equilibrio organizacional entre funcionarios y
contratistas en el marco de la administracién publica y de conformidad con las
normas laborales.

Incorporar en los reportes de seguimiento de los niveles de oportunidad y tramites
adelantados a través de los aplicativos SDQS y SIGA, un andlisis cualitativo de la
gestion que contenga una evaluacion cualitativa y detallada de las quejas y reclamos
del periodo correspondiente que sirva de insumo para las areas responsables para la
toma de decisiones.

Incluir en los procesos de induccién y reinduccion de la entidad los temas
relacionados con el manejo de los aplicativos SDQS y SIGA y desarrollar jornadas de
acompafiamiento  para afianzar el uso de los aplicativos y apropiar en los
funcionarios y/o contratistas su buen manejo y la importancia del registro de
finalizacion de los tramites en tiempo y oportunidad, dado que determina el
cumplimiento de términos frente a las peticiones de los usuarios.

Se reitera la ejecucién de los compromisos definidos en el Plan de Mejoramiento que
no se ejecutaron ni desarrollaron acciones correctivas, toda vez que ante la situacion
presentada los hallazgos se mantienen cuando no se subsanan. Lo anterior, dado
que el Plan de Mejoramiento promueve en los procesos internos de las entidades
para que sean desarrollados en forma eficiente y transparente a través de la
adopcion y cumplimiento de las acciones correctivas o de la implementacion de
metodologias orientadas al mejoramiento continuo, en cumplimiento de los principios
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de autocontrol, autorregulacién y autogestiéon que son el fundamento para garantizar
la efectividad del MEC| Modelo Estandar de Control Interno, establecido mediante el
Decreto 1599 de 2005 y actualizado por el Decreto 943 de 2014.
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