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o presentadas ante la entidad durante el segundo semestre del 2015, con corte
T A g a 31 de diciembre de 2015 en el nivel central y local.

- CRITERIOS DE AUDITORIA

10. Decreto 197 de 2014" Por medio del cual se adopta la politica publica distrital de servicio a la ciudadania en la

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 racionalizacion 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.

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

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo
del 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 informacion y
atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital.

Decreto 124 de 2016, 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, la estructura, y las funciones de la Secretaria de
Educacion del Distrito, y se dictan otras disposiciones.
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ciudad de Bogota D.C.” (NTC 6047 del 11/12/2013)

11. Resolucion 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.

14. Circular 003 del 30/03/2016 SED Respuestas oportunas en términos de ley de los requerimientos de los
ciudadanos.

1. Andlisis de informacion y reportes relacionados con quejas, reclamos, solicitudes de informacion y sugerencias
del segundo semestre de 2015.

2. Revision de las acciones del Plan de Mejoramiento suscrito por dependencias evaluadas en el primer semestre
del afio 2015.

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

Por disposicién del articulo 76 de la Ley 1474 de 201", la Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion
las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y se rinda a la administracion un informe semestral sobre el particular.

En cumplimiento de lo anterior, se evaluo la informacion estadistica suministrada por la Oficina de Servicio al
Ciudadano, mediante la verificacion de una muestra aleatoria, con el propdsito de analizar la oportunidad en la
atencion de PQRS de la SED durante el sequndo semestre 2015, en diferentes areas del nivel central y local.

Asi mismo, se realizo la verificacion del avance de aquellas actividades que se encuentran “abiertas” en el Plan de
Mejoramiento concertado con las dependencias evaluadas en periodos anteriores; quienes establecieron acciones
de mejora para subsanar las debilidades detectadas en los procedimientos que tienen a cargo, y que inciden en la
atencion oportuna y de calidad de las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.

1. SEGUIMIENTO A LOS TRAMITES RADICADOS EN EL SIGA Y SDQS Il SEMESTRE 2015

La Oficina de Control Interno realizo la verificacion teniendo en cuenta los indicadores definidos para la medicion de
la atencion de peticiones, quejas, reclamos y soluciones, registrados a través del Sistema Integrado de Gestion
Documental y Archivo - SIGA y el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS de la Alcaldia Mayor de Bogota,
dado que son los mecanismos definidos por la SED para el registro y seguimiento de las solicitudes efectuadas por
los ciudadanos a través de los diferentes canales de atencion?.

' Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica
2 La SED cuenta con los canales de atencion presencial, telefénico y virtual para la recepcién de las solicitudes de los usuarios, ademds, la
Oficina de servicio al ciudadano (OSC), ubicada en el primer piso del nivel central y los puntos de atencion al usuario de las Direcciones Locales
de Educacién (DLES); asi mismo, estd presente en los SuperCades, Ferias de Servicio y Gestién al 100%. (OSC Informe de Gestién 2015)
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1.1. INDICADOR DE NIVEL DE OPORTUNIDAD EN EL SIGA

Con relacion al nivel de oportunidad de respuestas registradas en el aplicativo SIGA, se observo que la entidad tuvo
un promedio de 80% para el segundo semestre de 2015, como se representa a continuacion:
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~ CUADRO No. 1: NIVEL DE OPORTUNIDAD SIGA?

1.1.1. OPORTUNIDAD EN EL SIGA: ENTRADAS

De acuerdo con el reporte de la Oficina de Servicio al Ciudadano con corte al 31/12/2015, se present6 una reduccion
de 8.7% en los documentos pendientes por respuesta respecto del mes anterior, lo cual corresponde a 435
documentos finalizados en el SIGA, pasando de 4.980 a 4.545¢. En lo referente a los documentos sin finalizar del
afio 2010 al 2015 se observan 1.289 entradas en el aplicativo SIGA, de los cuales el mayor volumen se encuentra
en la Oficina de Personal, Fondo Prestacional del Magisterio, Grupo de Certificaciones Laborales, Oficina Asesora
Juridica y la Direccion Local de Kennedy con un 60.7% que equivale a 2.758 documentos vencidos en el aplicativo
asi:

3 Informe Gestion diciembre 2015, consultado en; hitp iintrased sedboqota ed . dadano/Documentos20compartidos/F orms/Allitems. aspx
4 Ibidem. ,ATK
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CUADRO No. 2: E PE NDNTSPOR RESPUESTA®
Por otro lado, las dependencias que a corte del 31/12/2015 aun tenian documentos sin finalizar correspondiente al

afio 2015, se observa que diez concentran el mayor volumen, lo que corresponde al 84.27% frente a la totalidad de
documentos reportados por la OSC pendientes de respuesta; evidenciandose que la Oficina de Personal y la
Direccion Local de Engativa concentran el mayor volumen; y los afios 2012 y 2015 mayor cantidad de documentos
pendientes, con un 15.75% y 58.27% respectivamente:

CUI\DT{D No. 4: POCENTAJE POR KREn.s Y ANOS®

De acuerdo con los reportes consolidados de los afios 2010 al 2014, y las acciones desarrolladas por la entidad a
través del Plan de Mejoramiento concertado con anterioridad, se observo que la SED ha adelantado estrategias
tendientes a reducir y finalizar los requerimientos pendientes desde el afio 2010, al pasar de 25.870 a 4.454; sin
embargo, con corte al 31/12/2015 hubo un incremento del 0.35% documentos pendientes de respuesta con corte al
segundo semestre de 2015, ello indica que durante el semestre evaluado no hubo avance en la finalizacion de los
documentos pendientes por respuesta.
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REDUCCION DE DOCUMENTOS VENCIDOS SIGA
CORTEA 2010 011 | 2012 | 2013 | 2014 2015 TOTAL
PERIODO | PORCENTAJE
EVALUADD | : DEREDUCCION
15EM 2013 | 05/07/2013 08| 4310 3768 17384 0 o 25870 100,00
Il SEM 2013 | 31/12/2013) 97 1302 2616 8256 0 of 12271 47,43
I1SEM 2014 | 31/07/2014) 89 218 9 486/ 3247 0 5036 19,47
11 SEM 2014 | 31/12/2014 76| 213 877 393 2035 0 3594) 13,89
ISEM 2015 | 17/07/2015 a7 181 767 287 577 2505 4454 17,22
11SEM 2015 | 31/12/2015 a9 100 739 74 327 3256 4545| 17,57
CUADRO No. 4 DOCUMENTOS VENCIDOS SIGA 2010 - 2015 Il SEW’

De los 4.454 documentos registrados en el SIGA con corte al 17/07/2015, se observo que a 31/12/2015 se aumentd
a 4.545 documentos sin tramite dentro del plazo contemplado por la norma.

1.1.2. OPORTUNIDAD EN EL SIGA: INTERNOS

En las auditorias a las PQRS realizadas desde el 2013 al primer semestre del 2015, los documentos internos® no
fueron objeto de evaluacién, sin embargo, una vez revisados los reportes de la OSC y, teniendo en cuenta que las
dependencias estan obligadas no solo a atender las solicitudes de los usuarios externos, sino también de aquellos al
interior de la Entidad dentro de los términos establecidos por Ley, se establecié la pertinencia de incluir este item
dentro de la auditoria.

Revisado el reporte de la Oficina Servicio al Ciudadano con corte al 31/12/2015, se observo un total de 11.222
documentos internos sin finalizar en el aplicativo desde el afio 2010, el citado informe permite identificar que las
oficinas con mayor numero de documentos internos vencidos en el SIGA son: Oficina de Archivo, Oficina de
Personal, Oficina Asesora Juridica, DLE Kennedy, Oficina de Control Disciplinario, Oficina de Nomina, Direccion de
Talento Humano, Fondo Prestacional del Magisterio, Direccion de Educacion Media y Superior, y la Oficina de
Servicio al Ciudadano (Ver Cuadro No. 5):

L Reporte OSC, consolidado por OCI a abril de 2016

8 Son comunicaciones entre las dependencias de la SED, para ampliar o responder sobre comunicaciones oficiales, documenios publicos y
derechos de peticion; necesarios para agilizar tramites y procedimientos al interior de la Entidad. ?,’
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Dentro de las diez dependencias con mayor numero de radicados internos sin finalizar en el SIGA, se encuentran las
relacionadas en el Cuadro N° 6, con un total de 10.292 documentos que corresponden al 91.71% del total de
internos pendientes con corte al 31/12/2015 en la SED; de otra parte, se observo que los afios 2011 y 2013 se
encuentra el mayor rezago de documentos por tramitar (Ver el siguiente cuadro):

22m
a2

7 osC, informe Entradas pendientes de respuesta; htp.lintrased sedbogota edu colof_serv_siudadanoDocumentas?s20compartidos/Forms/Alltems aspx
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CUADRO No. 6 PORCENTAJE POR AREAS ¥ ANOS™

En radicado 1-2016- 24876 la Direccién de Talento Humano sefiala que:

(...) “‘teniendo en consideracion el reporte de la Oficina de Servicio al Ciudadano con corte 31 de diciembre de
2015, la Direccion de Talento Humano figura con algunos requerimientos para los afios 2012, 2013,2014 y 2015
para un total de 59, al respecto y de manera cordial se pone de manifiesto que al dia de hoy 20 de abril del 2016,
No existe requerimiento alguno que dé cuenta del atraso que pueda tener la Direccion, para ello me permito
anexar impresién de reporte del aplicativo SIGA.”

Es necesario recordar, que la presente auditoria se realizd con base en el nivel de oportunidad en la gestion
realizada por la SED, respecto de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias presentadas ante la entidad
durante el segundo semestre del 2015, con corte a 31 de diciembre de 2015 en el nivel central y local, y que el
andlisis corresponde a la finalizacion en el aplicativo SIGA de los radicados responsabilidad de cada dependencia,
demostrando su oportunidad de respuesta de acuerdo con la normatividad vigente.

Ademas, como soporte de su argumento, la Direccion de Talento Humano allega el reporte de radicados pendientes
de reparto, muestra diferente a la que fue objeto de evaluacion.

Revisado el estado actual de pendientes, a partir del 1 de enero de 2010 y corte al 31 de diciembre de 2015, se
verifico que tiene esta Direccion 81 radicados vencidos, tanto de entradas como internos.

Por lo anterior, se mantiene lo expuesto en el informe preliminar
1.2, INDICADOR DE NIVEL DE OPORTUNIDAD EN EL SDQS

De acuerdo con el reporte generado por la OSC con corte del 31/12/2015, el nivel de oportunidad de quejas y
soluciones de aquellos requerimientos registrados en el SDQS de la Alcaldia Mayor de Bogota, brindado por las
areas del nivel central y local, respecto con el volumen de recepcion y oportunidad en la atencion de respuestas a
través de este aplicativo tuvo el siguiente comportamiento:

19 Reporte OSC consolidado por OCI ﬂ?‘
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CUADRO No. 7 NIVEL DE OPORTUNIDAD QUEJAS Y SOLUCIONES - DICIEMBRE DE 2015"

Del anterior informe se deduce que, las areas con mayor volumen de recepcion (A) y que no cumplen los términos
de atencion a los requerimientos, son: DLE de Usaquén, Oficina de Personal, DLE Suba, DLE Kennedy, Direccién
de Educacion Media y Superior y DLE Ciudad Bolivar, con un nivel de servicio inferior al 56% a la fecha de corte del
referido informe.

Acorde con el Informe de Gestion de la OSC a diciembre de 2015, se presentaron 470 requerimientos a traves del
SDQS el mes de diciembre, de los cuales 272 fueron resueltos de manera oportuna, 192 no cumplieron con el
termino de respuesta y 6 se encontraban en proceso, arrojando un nivel de servicio del 59% para la Entidad.

2.  SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO

Se realizd seguimiento a las dependencias de la SED, que al inicio de la presente evaluacion se encontraban con
acciones abiertas en el Plan de Mejoramiento, resultado de las observaciones detectadas sobre el proceso de
PQRS, y en especial aquellos radicados sefialados como vencidos y/o pendientes de finalizar. Las dependencias
sobre las cuales se efectud la verificacion del desarrollo de los compromisos son: Oficina de Servicio al Ciudadano,
Oficina Administrativa de REDP, Direccion Talento Humano, Fondo de Prestaciones Sociales del Magisterio, Oficina

'Y OSC, Nivel de oportunidad quejas y soluciones — diciembre de 201 5informe:vip i sedhosin et caif_sary_cudadmno/DosumantostiZdoompartdosFomgAllans aspy
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de Personal, Direccion de Bienestar Estudiantil y Direccion de Educacion Media y Superior.
De la revision de las acciones se obtuvo el siguiente resultado por dependencia:
2.1. OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO - OFICINA ADMINISTRATIVA DE REDP

Como avance en las acciones de mejora suscritas en el Plan de Mejoramiento, la OSC informé que en el marco de
las capacitaciones permanentes, advierte a los asistentes sobre el procedimiento de Gestion de
Correspondencia, en especial el de correspondencia de salida'?. De otra parte, la Oficina Administrativa de
RedP, remitio los soportes que dan cuenta de las actualizaciones realizadas al aplicativo SIGA, en cuanto a
la parametrizacion para reactivacion, eliminacion y acceso de usuarios al aplicativo de gestion documental.

Por su parte, la Oficina Administrativa de Redp dentro de las acciones desarrolladas, mediante Resolucion 2 del
09/12/2015 expidi6 el procedimiento 17-03-PD-001 “Otorgar Acceso a Medios de Procesamiento de Informacién”, el
cual se encuentra en proceso de socializacion y cuyo objetivo es atender las solicitudes de creacion, modificacion,
reactivacion o eliminacion de las cuentas de los Funcionarios (administrativos o contratistas) de la SED.

Mediante este procedimiento se continlia con la administracion de los usuarios del SIGA, quienes son atendidos por
la Unidad de Servicios USTIC mesa de servicio. De otra parte, y por solicitud de la Oficina de Servicio al Ciudadano
OSC, se efectuaron parametrizaciones al SIGA para restringir a los usuarios el acceso a ciertas acciones y evitar
incurrir en errores en el sistema que inciden en la informacion presentada en los reportes generales mensuales de la
OSC; adicionalmente, se encuentra en desarrollo la reestructuracion del Formato Unico de tramites FUT para
mejorar la atencion de PQRSD recibidas a través del portal de SEDBOGOTA y por Ventanilla Unica. 3

Sobre este particular, la Oficina de Servicio al Ciudadano, mediante radicado 1-2016-24353 del 22 de abril
manifestd: “En el numeral citado, la OCI establece que, como acciones de mejora suscritas en el plan de
mejoramiento de la Oficina de Servicio al Ciudadano, esta oficina informé sobre el proceso de capacitaciones
permanentes en el procedimiento de gestion de correspondencia, en especial el de correspondencia de salida; y
al pie de pagina correspondiente, advierte que, con las evidencias reportadas, se "cierra el hallazgo".” Mas
adelante reitera: “Por lo expuesto anteriormente se hace necesario dejar en claro que la Oficina de Servicio al
Ciudadano NO mantenia ninguna actividad pendiente (hallazgo) en el Plan de Mejoramiento del | semestre de 2015,
como tampoco registra hallazgos para el Il semestre 2015 ya que permanentemente realiza tareas, actividades o
Jjornadas de acompariamiento en temas de SIGA y SDQS y en general de la gestion de la correspondencia a las
areas y/o funcionarios que lo requieren.”

Por consiguiente, continua la observacion del Informe Preliminar, en el sentido de indicar que se mantiene el cierre
de la accién en el Plan de Mejoramiento.

12 La 0SC aporid mediante correo electrénico de 06/04/2016, las listas de asistencia de las capacitaciones realizadas en el segundo semestre del
2015, del plan de trabajo desarrollado y el contenido de la capacitacion, por lo que se cierra el hallazgo.

B ra dependencia anexd como soporte: Documento del procedimiento Otorgar Acceso a Medios de Procesamiento de Informacion, formato y 2
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2.2. DIRECCION TALENTO HUMANO

El equipo auditor adelanté una visita en la que participaron los responsables de las Oficinas y Grupos de trabajo que
integran la Direccion de Talento Humano, con el fin de verificar el avance de las acciones del Plan de Mejoramiento
suscrito como resultado de la auditoria realizada a las PQRS del | semestre de 2015, en dicha reunion se plantearon
observaciones, sugerencias y dificultades que afrontan en esta dependencia para el cumplimiento de la tarea.

Igualmente, se verifico el control realizado por la funcionaria responsable de correspondencia de la DTH, en el
seguimiento a la oportunidad de respuesta mediante correos electronicos a los funcionarios de la Direccion,
generando las alertas para responder de manera oportuna los requerimientos por parte de los responsables, por
tanto, se cierra este hallazgo.

Ahora bien, atendiendo al radicado 1-2016-18810 de 28/03/2016 remitido por el area, en donde sehala que las
oficinas adscritas a esa Direccion han venido trabajando en la depuracion del aplicativo con sujecion a la norma, lo
cual le ha permitido obtener avances importantes; se establecio que las acciones relacionadas con la actualizacion y
capacitacion de los funcionarios de la dependencia y la depuracién de los documentos pendientes por finalizar,
continan abiertas, advirtiendo el avance logrado por esta area y que las acciones de mejoramiento quedaron
planteados para implementacion a 30 de junio de 2016.

Sobre el Plan de Mejoramiento, en el radicado -2016- 24876, la Direccién de Talento Humano sefiala que: (...)
“atentamente me permito enviar en documento adjunto formato de asistencia de la servidora publica, responsable
de la administracion del aplicativo para esta Direccion, ARAMINTA DEL CARMEN ROMERO CORREDOR,
quien acudio a las sesiones de capacitaciones sobre el aplicativo SIGA, impartida por la Oficina de Atencion
Ciudadana en la sede de REDP el dia 11 de abril del 2016.”

Por consiguiente, se cierra la accion relacionada con la con la actualizacion y capacitacion de los funcionarios de la
dependencia.

En relacion con la depuracion de los documentos pendientes por finalizar, en la misma comunicacion indico:

“Por ultimo como valor agregado a las acciones, lineamientos y controles que deben acatarse en el proceso
de servicio al ciudadano, esta direccion mediante correo electronico del 19 de abril del 2016, insto a las
dependencias adscritas a implementar todas las acciones tendientes a la actualizacion,  depuracion y
oportunidad del SIGA, asi como a solicitar auténomamente a la oficina de Atencion Ciudadana,  capacitacion
en el manejo del aplicativo; accion que redundara en los estandares de calidad enla gestion.”

En consecuencia, la accion relacionada con la depuracion de los documentos pendientes por finalizar, continda
abierta, cuya implementacion debera cumplirse a 30 de junio de 2016.

2.3. FONDO DE PRESTACIONES DEL MAGISTERIO

Evaluadas cada una de las acciones pendientes por la dependencia en el Plan de Mejoramiento se encontro:
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2.3.1. Se verifico que el Fondo de Prestaciones del Magisterio mediante radicado 1-2015-68163, le manifesté a la
Oficina de Servicio al Ciudadano las situaciones halladas en la depuracion de los radicados y en la auditoria
realizada por la OCI, con el fin de buscar explicacion y soluciones para la finalizacion de las peticiones pendientes,
requerimiento que fue atendido por la OSC mediante radicado 1-2015-73251.

2.3.2. Se revisaron las evidencias que dan cuenta del plan de trabajo implementado por el FPSM, con el objetivo de
cerrar las peticiones sin finalizar en el aplicativo SIGA, y con el cual se logro cerrar 541 radicados del 2013, 50 del
2014 y 14 de 2015, de acuerdo a lo indicado por la Oficina Asesora Juridica en concepto solicitado por el area.

2.3.3. Referente a la accion de revisar semanalmente el aplicativo SIGA para verificar las peticiones pendientes, se
verificd el seguimiento realizado a los responsables a traves de correos electronicos semanales efectuados a
funcionarios y contratistas.

2.3.4. Se constatd que el FPSM, con radicado 1-2015-3808 del 7 de diciembre de 2015 oficid a la profesional
encargada del Grupo en el afio 2012, con el fin de verificar las causas de la asignacion de radicados al funcionario
Edgar Castaiieda (Q.E.P.D), y las circunstancias por las cuales se registra alto volumen de peticiones vencidas ya
que la mayor proporcion corresponde a ese afio.

2.3.5. Finalmente, se verificd que el area continta requiriendo a los contratistas para la autorizacion de la cuenta de
cobro constancia de no tener peticiones pendientes de respuesta.

Por lo anterior, el grupo de FPSM cumplié con las acciones suscritas en el Plan de Mejoramiento.
2.3. OFICINA DE PERSONAL.

Se verificaron los controles implementados por la Oficina de Personal tales como: control diario por vencimientos
cercanos de oficios no reportados en fisico, traslados fisicos a otras areas de la entidad, planilla entrega documentos
fisicos que no se pueden asignar temporaimente por sistema “Reparto”, control de formato de requerimientos y
quejas de la entidad, asi como el manejo de la correspondencia para los contratistas; a través del seguimiento de los
documentos pendientes por respuesta, el reporte actualizado de las novedades administrativas de la Oficina de
Personal para la respectiva actualizacion del aplicativo SIGA, capacitaciones al responsable de correspondencia por
parte de la OSC y planillas de traslado que maneja la dependencia.

Teniendo en cuenta lo anterior se cierran las acciones en el Plan de Mejoramiento.

25. GRUPO DE CERTIFICACIONES LABORALES

El grupo de Certificaciones Laborales fue convocado a una reunién el dia 16/03/2016, junto con otras oficinas que
hacen parte de la Direccion de Talento Humano, con el fin de que aportara las evidencias del cumplimiento de los

compromisos del Plan de Mejoramiento, pese a que en esa oportunidad se contd con la asistencia de un delegado,
no se entregaron los soportes requeridos.

Por lo anterior, se reiterd la solicitud al grupo mediante correos electronicos de fechas 31/03/2016 y 06/04/2016, y se
11 ﬂ,?’
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programé una visita para el dia martes 07/03/2016, en la cual se acord6 que se haria llegar en medio magneético a la
Oficina de Control Interno las evidencias que hicieran constar el cumplimiento de las acciones pactadas por el citado
grupo; sin embargo, a la fecha de cierre de la presente auditoria no se suministro la informacion.

No obstante, la OSC a corte de 31/12/2016 registra nivel de oportunidad del Grupo de Certificaciones Laborales en
la atencion de: i. Entradas: 74%, ii. Internos: 57% y iii. Quejas y Soluciones: 100%; y 565 documentos pendientes de
respuesta de afios anteriores asi:

2012

2013

2014/

2015

Total

Entradas

g

0

226

317

552

Internos

3

1

3

6

13

Total Docurmr

565

CUADRO Mo. 8 DOCUMENTOS PENDIENTES GRUPO CERTIFICACIONES LABOR}LES”

Teniendo en cuenta lo anterior, y que la accion formulada en el Plan de Mejoramiento apuntaba a la depuracion de
804 documentos pendientes de respuesta, se observa un avance tanto en el nivel de oportunidad en la atencion de
los requerimientos registrados a través de los aplicativos SIGA y SDQS, asi como en la gestion de aquellos
documentos que se encuentran sin finalizar en el sistema, se continuara el Plan de Mejoramiento respecto de los
565 documentos sin finalizar de afios anteriores y dada la omision del area ante solicitud de evidencias realizada.

2.6.  OFICINA DE NOMINA

En la reunion sostenida con los diferentes responsables y/o delegados de las oficinas y grupos de trabajo
pertenecientes a la Direccién de Talento Humano, cuyo obijetivo fue verificar el Plan de Mejoramiento de cada uno,
advertir sobre los documentos pendientes por respuesta y los niveles de oportunidad reportados por la OSC;
encontrandose que la oficina de Nomina report6 58 vencidos, y un nivel de servicio del 69% para las entradas y de
56% para los documentos internos segun el informe de la OSC a 31/12/2015, razon por la cual se programé con la
jefe de la Oficina una visita para el 07/04/2016, con el fin de verificar el estado en que se encontraban los
documentos pendientes por respuesta.

En dicha visita, se genero el reporte de los aplicativos SIGA al 31/12/2015, encontrandose que los 58 documentos
habian sido gestionados y finalizados en el aplicativo, asi mismo, se realizd la verificacion de 5 radicados
determinandose la respuesta dada al usuario y el documento respectivo digitalizado.

Respecto de las solicitudes registradas en el SDQS, no se encontraron documentos por tramitar del segundo
semestre de 2015, sin embargo, dado que al 31/12/2015 la OSC reporté un 0% en el nivel de cumplimiento, debido a
la no atencién de 3 radicados de 3 asignados, se realizaron las recomendaciones pertinentes relacionadas con la
oportunidad de las respuestas.

Teniendo en cuenta lo anterior, es necesario fortalecer los controles y seguimientos a los funcionarios de la
dependencia para optimizar los tiempos de tramite y respuesta, a fin de que no incidan en reportes negativos de

'4 Reporte OSC consolidado por OCI
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niveles de oportunidad, en aquellos requerimientos registrados a través de los aplicativos SIGA y SDQS.
En radicado 1-2016-24365, la Oficina de Nomina informé:

“Con relacion a las solicitudes registradas en el aplicativo SDQS, en particular por la no atencion de tres peticiones;
le informamos que se solicito a la Alcaldia Mayor de Bogota soporte de la forma de cierre y cargue de respuesta de
dichos requerimientos, una vez recibamos respuesta, remitiremos copia para su registro y control.”

Por consiguiente, la Oficina de Nomina debera plantear una accion dentro del Plan de Mejoramiento relativa al
soporte de la forma de cierre y cargue de respuesta a dichos requerimientos, con el fin de mantener actualizado el
aplicativo de SDQS.

2.7 DIRECCION DE BIENESTAR ESTUDIANTIL

El dia 18 de marzo de 2016, se realizé la visita por parte del equipo auditor con el fin de verificar el avance de las
acciones del Plan de Mejoramiento, suscrito por la Direccion de Bienestar Estudiantil como resultado de la auditoria
realizada a las PQRS del | semestre de 2015; la diligencia fue atendida por John Alexander Torres Castillo, cargo
auxiliar administrativo, quien manifesté que: "La persona encargada del Plan de Mejoramiento es la contratista
Sandra Yolima Ospina, que actualmente se encuentra en el proceso de contratacion y se prevé que para comienzos
de abril ya se reincorpore a cumplir con esta funcion". Por tal razon no fue posible obtener las evidencias de los
avances a las acciones realizadas, por tanto, se mantienen abiertos los hallazgos y seran objeto de seguimiento en
la evaluacion a las PQRS que se realizara al primer semestre de 2016. La accion continla abierta en el Plan de
Mejoramiento.

A través del radicado 1-2016-24965, la Direccion de Bienestar Estudiantil remitio los avances en las acciones de
mejora a los 3 hallazgos que surgieron de la Auditoria "Evaluacion sobre PQRS | semestre 2015", los cuales se
analizaran y seran objeto de verificacion en el seguimiento a las PQRS que se realizara al primer semestre de 2016.

28.  DIRECCION DE EDUCACION MEDIA Y SUPERIOR

Se realizé visita por parte del equipo auditor a la Direccion de Educacion Media y Superior, con el fin de verificar el
avance de las acciones del Plan de Mejoramiento, suscrito como resultado de la auditoria realizada a las PQRS del |
semestre de 2015, la visita fue atendida por Sandra Fajardo responsable del manejo de los aplicativos SIGA y
SDQS. En desarrollo de la diligencia se aportd evidencia que da cuenta del cumplimiento de las tres acciones
adelantadas como son: Seguimiento a las respuesta en los aplicativos por parte de la responsable a través de
correos electronicos semanales de alerta sobre los documentos a cargo, capacitacion a los funcionarios de la
dependencia del manejo del aplicativo SIGA por parte de la Oficina de Servicio al Ciudadano y por ultimo, la
digitalizacion de documentos respuesta y su publicacion en el aplicativo SDQS para conocimiento de los usuarios,
responsabilidad de los funcionarios de la dependencia que proyectan la respuesta. Por lo anterior la accion fue
cerrada en el Plan de Mejoramiento.

En conclusion, las areas que continian con acciones abiertas en el Plan de Mejoramiento son: Direccion de Talento
Humano, Grupo de Certificaciones Laborales, Oficina de Nomina y a la Direccion de Bienestar estudiantil, por tal
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razdn, seran objeto de seguimiento en la evaluacion de PQRS que se realizara al primer semestre de 2016, de
acuerdo al plazo establecido en el formato del Plan de Mejoramiento?s.

3. VERIFICACION PQRS Il SEMESTRE 2015

Con base en el Informe de Gestion y los reportes del SIGA y SDQS de la Oficina de Servicio al Ciudadano, con corte
a 31 de diciembre de 2015, la Oficina evaluadora seleccioné las dependencias en el nivel central y local con mayor
volumen de documentos sin finalizar del 01/07/2015 al 31/12/2015; y, a través de una muestra aleatoria se reviso el
trdmite adelantado y el estado de la solicitud por parte de los responsables en cada dependencia.

3.1 GRUPO DE ARCHIVO

3.1.1. La visita realizada el 28/03/2016 al grupo de Archivo de la SED, fue atendida por el técnico operativo William
Barragan Gonzalez, el profesional especializado José Israel Pedreros Sarmiento y la secretaria Nasly Garay
Espinoza, esta ultima responsable de administrar los aplicativos de correspondencia. Consultado el aplicativo SIGA,
se encontraron 115 documentos externos e internos vencidos con corte al 21 de enero de 2016. Igualmente se
establecio que se encuentra un rezago de 5.027 radicados internos y 1.341 peticiones de usuarios externos desde el
afio 2010. De los documentos vencidos por responsable al 31/12/2015 en el aplicativo SIGA, se encontrd que la
mayor cantidad estan a cargo de la funcionaria Claudia Carolina Falla Combita, se realizd una muestra aleatoria (4
Documentos de diciembre de 2015) con el fin de revisar el tramite dado, aportando soporte a uno de ellos y se
establecio que no se realiza control para la entrega de los soportes que permitan la finalizacién del documento en los
términos previstos en la Ley.

Con relacion al incumplimiento observado, el Grupo manifiesta que a mayo 2011 el Outsorsing que manejaba el
archivo (CSA), dejé 7.000 solicitudes pendientes por responder, de los cuales no entregaron las solicitudes fisicas ni
las gestiones realizadas al respecto y que desde principios del afo 2012 se empez6 a dar respuesta a los mismos;
muchos de ellos no se encontraban reflejados en el informe de la Oficina de Servicio al Ciudadano, debido a la
migracion realizada desde el aplicativo Millenium, apareciendo en el informe después de junio de 2015.

También argumentan, que el constante cambio y la insuficiencia de personal impacté negativamente la gestion de la
correspondencia debido a la asignacion de responsables del SIGA de manera impositiva por la Direccion de
Servicios Administrativos — DSA, al respecto la oficina de Archivo presentd sugerencias, que se encuentran
soportadas en correos electronicos dirigidos a esa Direccion, adicionalmente el retiro de algunos contratistas con
documentacion pendiente por responder cuya supervision contractual se encontraba a cargo de la Director(a) de
Servicios Administrativos.

3.1.2. Respecto de las solicitudes registradas a través del aplicativo SDQS de la Alcaldia Mayor, no fue posible la
verificacién al momento de la visita por inconvenientes con el acceso a la plataforma de internet, dado que no se
recibio el reporte por parte del Grupo de Archivo, se procedid a realizar la consulta a través de la web:
http://sdas.bogota.gov.co/sdas/reportes/reporteGestionPeticiones/, encontrando lo siguiente:

15Se anexa el formato del Plan de Mejoramiento con las observaciones del seguimiento desarrollado.

14

Avenida El Dorado No. 66-63
PBX 324 1000

F 4
Fax 315 3448
www. sedbogota.edu.co
Informacioén: linea 195 BOG

MFEIOR PARA TODDS




s Pagina: ,
EDUCACION Fecha: 28/04/2016 Codigo: Version:
15 de 20
TIPO
FECHA FECHA
RAD. VENCIMIENTO ASUNTO REPORTE pias
INGRESO FINALIZACION VENCIMIENTO
1420292015 | 2015-08- SOLICITUD DE
14 2015-09-03 | COPIA 2015-09-02 | GESTIONADOS
1169992015 | 2015-07- SOLICITUD DE
09 2015-07-24 | INFORMACION 2015-07-15_| GESTIONADOS
1196862015 DERECHO DE
PETICION DE
2015-07- INTERES
13 201507-31 | PARTICULAR 2015-07-21 | GESTIONADOS
1420252015 | 2015-08- SOLICITUD DE
14 2015-09-03 | COPIA 2015-09-02 | GESTIONADOS
2023392015 | 2015-11-
18 2015-12-09 | QUEJA 2015-12-02 | GESTIONADOS
1727392015 DERECHO DE
PETICION DE
2015-10- INTERES
o1 2015-11-11 | PARTICULAR 2015-11-09 | GESTIONADOS
1929002015 | 2015-11-
04 2015-11-24 | RECLAMO 2015-11-13 | GESTIONADOS
2221042015 | 2015-12- SOLICITUD DE
28 2016-01-12_| COPIA PENDIENTES 34
2057932015 DERECHO DE
PETICION DE
2015-11- INTERES
24 2015-12-14 | PARTICULAR 2015-11-27 | GESTIONADOS
DERECHO DE
PETICION DE
2015-12- INTERES
09 2015-12-29 | GENERAL 2015-12-23 | GESTIONADOS
2229892015 | 2015-12-
30 2016-01-20 | QUEJA PENDIENTES 26

Se tomo aleatoriamente el radicado 2138082015 como muestra y se consulto en el aplicativo, observandose que fue
atendido oportunamente y la respuesta en formato pdf fue cargada en el aplicativo, sin embargo, se observa que
algunos requerimientos no fueron finalizados dentro de los términos establecidos en la Ley, registrando entre 34 y 26
dias de vencimiento; por lo cual es necesario fortalecer los controles al tramite de las quejas y solicitudes que son
atendidas a través de este aplicativo, a fin de optimizar los tiempos de respuesta y la calidad de las mismas.

3.2, OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

3.2.1. La visita realizada el 31/03/2016 a la OCID, fue atendida por las funcionarias Adriana Jiménez y Dora Elizalde
responsables del SIGA y del SDQS respectivamente; una vez realizada la consulta en el aplicativo SIGA se
encontraron 9 documentos sin finalizar los cuales eran responsabilidad de los funcionarios Francisco Cuesta
Palacios (siete documentos), Fanny Rodriguez (un documento) y la contratista Gloria Yesenia Medina Gaitan (un
documento); de 534 documentos internos y externos pendientes a corte del 31/12/2015, a continuacion se advierte
el tramite adelantado la elaboracion del presente informe:

FECHA
RAD, FECHA VENCIMIENTO ASUNTO RESPONSABLE FINALZACION OBSERVACION OCI

SOLIGITA COPIA DEL Revisado el splcalivo de gestion de comespondancia ce |a Enddad se
EXPEDIENTE QUEJA 1025 DE FRANCISCO congtel que el documanto fus Snalizado postenior a la viets de Control
01-0CT- Z0RNE T ' ~ DE042016 Intema con ol cometano. “SE ENTREGA COPA DEL EXPEDIENTE EL
214 ¥ REQUERIMIENTO CUESTA PALACIOS -
015 1058922015 PARA APELACION 21 DE JULIC 2014 FOLIO 135° Lb que evidencia que pess & qus &
dio iramite of regquarimientn no habin sida finalizado o0 of SIGA.

E2015-
153256
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1
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Revisado el aplicative de gestan de comaspondencia de |a Entidad se
constat que of documento fue finelzado posteniar a la vata de Control
o 05-NOW- &%ﬁﬁo& ngﬁo FRANGISCO Intsmo con o cometaro; "SE RESOLWIO SOLICITUD DE NULIDAD
W15 | g 1015 i 05042016 MEDIANTE AUTO DEL 1102:2016". So absant que ef esuidic par
170535 CE NULIDAD CUESTAPALACIH pira dal profasional supend los lmings atorgados por el aplicatva,
adcionalmente, que el rimie se agold con aule dai 11022016, s
wmbargo fus finalizado el (5042016
Ravisado el aplicalive de pestion de comaspondencia da |a Enfided sa
ol m canstal qua & documenio fue finalizado posteriar a la vista de Control
copts, | EUL20S IR NED RGN iR Intamo 6on of comentaria: “Median’e redicacion 2015109034 dol 12-
Sl 20082015 ACTUACIONES DEL CASO RODRIGUEZ 011042016 SO e o epukaln M ool Hicera A Fudue riviosl
AUTO 885 .2015 PROCESD PUERTO Sacrelario Comin Asunios Disciplinanics de la Perscoera de Bogot
DISCIPLINARI respecto a ko solcitado dentro del proceso llevade en b Parsonaria con
& SEREMDE 1 &l nimero 48524 de 2017 Se constaly qua pesa a qua e dio Famie al
na habia sdo Snalzade an al SIGA.
REMITE SOLICITUD OE Favsado el aplbcative e geslion de comespondanca da la Entidad se
E2015- £ canstui que el documenio fue finalzaco postariar a ln vista de Cantrol
sa | 2o 13012016 MPORIAGION BE TRAMITEA: | - FRANGISCD 05042016 ntamo con ol comalaric: SE RESPONDIO CON OFICIO 5201624238
P LA PETICION RAD E-2015. CUESTA PALACIOS by f
103563 DEL 16 FEB 2016". Lo que ewidencia que ne se alendi oporfunaments
I sokeibud
ASIGNA PARA PROCESQ 775 Rewvisado ef apleaiwa de gesbon de comespondancia de la Entidad se
E-2015- 11 COMO DEFENSOR DE FRANCISCE constai que el documanto fue finalizedo poslencr o la visits da Gontral
163080 07-0CT- 290102015 OFICIO DE EDGAR GALVIS CUESTA PALAGIOS EN4016 Infemo con el comelario: “SE ANEXA AL EXPEDIENTE" Se obearvd
a5 ROMERQ AL SEROR JESUS o el documenio de cardoer informalive o fue  finalzado
OAVID OSPINA GIL anle o ol SIGA
EXPEDIENTE
14 1E
guﬁsggn??snm Reveado el aplicative de pestion de comespondencia da |a Entdad sa
E-2015- 4.DEC- _n ACTUAL DEL PROCESD FRANCISCO canstalh que el documento ruo finekzaca posterior a i vista de Conirel
200578 P DISCIPLINARIO RADICADD CUESTA PALACIOS 05042016 Intama con el comelsrio: *SE DA RESPUESTA A LA VEEDURMA
15 STA PALACH ¥ :
560.14 REFERENCIA MEDINTE OFICIO 5-2015-18678 DEL 29 OIC 2015°. Se obsarva qua
RADICADO 5-2014-127966 DEL L fs bamkie! GG
0305-14
RADICA DERECHD DE
PETICION ASUNTO
RADICACI
i A EAes o o Rastzada ol spicalivo de geslibn do corrosandancia da a Entdad se
E2015- MATERIAL PROBATORIO FRANCISCO canstath que el documenio fue finaizado postariar a ba visila de Cantrol
153044 1a0eNs 050472016 Intemo con el comaetano. "SE RESPONDIO COM OFICK) S5-2015-
FUNDAMENTO DE PROCESO CUESTA PALACIOS .
DE INVESTIGACION 35040 CEL 02 DE OCTUBRE 2015" Se obsend que la solicitud fue
DENUNCIA POSIBLE alondida oporturaments, sin embargo no fue Tnalizads on el SIGA.
INCUMPLIMEENTC DE LA
FUNCION PUBLICA
Revisado el aplicativo de gestién de comespondenca de la Entidad sa
L2015. SE REMITE CERTIFICACION ERANCISCO canstals que o documenta fue finalizado posterior a la visite de Contrgl
56083 20.00T- 11112015 DE ANTECEDENTES DE LA CUESTA PALACIOS 050472016 Intema con &l cometario: "SE ANEXA AL EXPEDIENTE". Sa abserva
P15 QUEJA No BS54 13 que pese A 567 un documento con calegoria de iommatve, no fue
fingilzado oportunamentis en el SIGA.
Rewsado ol apbcativo da gestion de comespondancia de la Entidad s
BNEINS consip oue el documento fue fineizado con el cometano:
"DOCUMENTO SE FINALIZA COM RESPUESTA A LA OFICINA DE
JURIDICA EL DIA 240815 CON |-2015-51440° Se revsd la
2015- 1112045 g’g ?E?:LEESETTEESST GLORIA YESEMNIA 032016 recansruccion raalzedn por al area medanie ol heslorial del apicativo
44751 QUEJA No 854 13 MEDINA GAITAN SIGA, para delerminer sl iramite dado al radcado inicial Lo anlerior,
dobida o qua la na resizd le
finslizaciin en ol apicaliva, por allo, es necasano forlalecer ks
contoles & lon contralisies respecio Al bAmia opomunc de las
Nofckucar & a0,

De la anterior revision se desprende que, la Oficina de Control Interno Disciplinario requiere fortalecer los controles y
seguimientos a los funcionarios de la dependencia para optimizar los tiempos de tramite y respuesta, a fin de que no
incidan en reportes negativos de niveles de oportunidad, en aquellos requerimientos registrados a través del
aplicativo SIGA.

3.2.2. En lo referente al SDQS, se constatd que la Oficina de Control Disciplinario no presenta peticiones vencidas
correspondientes al periodo evaluado, se tomé una muestra de dos requerimientos (1896522015 y 1896632015), se
reviso la gestion realizada por la OCID, desde la asignacion en el aplicativo hasta la respuesta final; con el siguiente
resultado;

RAD. FECHA ASUNTO RESPUESTA OBSERVACION OCI
MALA ATENCION Se observo que, una vez asignada la queja, al intenor de la OCID se agotan unas etapas que inician con
SECRETARIA DEL al responsable del SDGS, continua con el responsable de SIGA, quien realiza reparto, revision dal jefe de
1698522015 AR COLEGIO RODRIGO "20:;:"15”?4 do | g dependencia y del grupo de abogados seqin la tipologia; y culmina con el responsable del SDQS,
ARENAS 12015 quian proyecta, envia y carga an el aplicativo ia respuesta final.
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i Es importante sedalar la da los por |a oficina, dado a la diversidad de
1896632015 28102015 EECLEEITOA:LSD%':-?O !—20111511-113:;19; o temas que atienden y el volumen de peion de F i, pues es io verficar que la
ARENAS queja que ingresa por los diferentes canales, este o no relacionada con un proceso en curso,

3.3.

DIRECCION LOCAL DE EDUCACION CIUDAD BOLIVAR

. Fecha Funcionario
Radlcado Radicacién Adunt Responsable
REMISION SOUCITUD CORRECCION RESOLUCION DE COSTOS
i
E-2015-207524 | ©-DEC-20%5 |NO % 085 CEC MAURITANIA LOCALIDAD DIECINUEVE DE g:::;; L":;ANDRO
CIUDAD BOUVAR
m DANIEL ALEJANDRO
E-2015-193021 | 25nowt5  |COSTOS2 20% GRANOBLES
E-2015-201229 | 07-DEC-2015 |RESPUESTA DE REQUERIMIENTO 953820% BANIELALEJANDRO
GRANOBLES
E-2015-192668 | 24-nov.5  |INICIO DE FROCESO DE MATRICULAS ARD 20% DANIEL SIEIANDRO,
GRANOBLES
DANIEL ALEJANDRO
E-2015-192563 | 24-mow-15  |ACTASCOMITE SIE ESTUDIANTES GRADO 0 ¥ 11 SRANGBLES
DANIEL ALEJANDRO
E-2015-188454 B-nov-t5  |COSTOS 208 GRANOELES
.« |REMISION COPIA RADICACION OFICIONC 46 11 LICEO TOMMYS | DANIEL ALEJANDRO
E-2015-212562 | 30-0ec-20'8 LTDA LOCALIDAD DIECINUEVE DE CIUDAD BOUVAR GRANCBLES
i DANIEL ALEJANDRO
E-2015-201001 | o7-DEC-2015 |SOUCTUD RECONOCIMIENTOACADEMICO 205 ERANBBLES
USTADC DE ESTUDIANTES APROBACION DE ESTUDIOS ¥ DANIEL ALEJANDRO
E-2015-197291 | 0%DEC-205 | 1171)) o6 0 ESTUDIANTES MATRICULADOS GRANCBLES
REMISION QUEJA RADICADO NO 20 15E36 6406 PERSONERIA
E-2015-211701 | 26-0Ec.205 [DISTRITAL COLEGIO GMNASIO LATINGAMERICANG LOCALDAD | DANELALEJANDRO
GRANOBLES
DIECINUEVE DE CIUDAD BOLWAR
DANEL ATEJARDRD |
-2015-1921 24-mv-5  [COSTOS20%
E-2015-192185 ki
CASODE LA DONTE CALUDIA RODRIGUEZ MEDIA JOSE MANUEL GARZON
g o 1
E-2015-182884 |  v-on5 FORTALECIOA VARGAS
RESPUESTA ALRADICADO 205020105432 PROYECTO 128 | DAMIEL ALEJANDRO
E-2015-209867 | 210ec205 CIUDAD BOUVAR CONSTRUYE SABERES VEREDA PASQUILLA | GRANCBLES
QUEJA CONTRA ELCOLEGID GIMNASIO LATINOAMERICANO | DANIEL ALEJANDRO
-DEC-201
1-2015-72748 | 28-0ec2018 | Soc el ANGOLES
-2015-72750 28-DEC-2015 |QUEJA COLEGIO GIMNASIO LATINDAM ERICANG PERSONERIA g::fé;gﬁnnﬂo
RADICADO SED E 201 205408 ATENCION A RADICADO No 2015 | DANIEL ALEJANDRO
F2015-72220 | 28-DEC20% | peys 2 GRANOBLES
POR TRATARSE DE UN ASUNTO DE COM PETENCIA DE ESA
1-2015-51104 23-5ep-% | DIRECCKON LOCAL SE REM ITE PARA TRAMITE SOLICITUD E-2015- ﬁfﬁ:gnuamnzm

B1291

En conclusion, los controles implementados por la Oficina para el seguimiento de las soluciones y quejas, permite
cumplir con los términos de respuesta establecidos por Ley.

3.3.1. Durante la visita realizada el dia 04/04/2016, se gener6 en el aplicativo SIGA el reporte de los radicados
vencidos al 31/12/2016, arrojando diecisiete pendientes de en el sistema para el segundo semestre de 2015 asi:

De los diecisiete documentos vencidos, se tomo aleatoriamente una muestra de siete radicados para verificar el
tramite dado por parte de la Direccién, obteniendo los siguientes resultados:

| RAD. ‘ TERMINO ‘ vsncmmmol ASUNTO

FECHA
RESPONSABLE | FINALIZACION

OBSERVACION OCI
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E-2015- 01- 30-NOWV-2015 CASO DE LA JOSE MANUEL La DEL informé que el responsable,
182894 GENERAL DONTE GARZON quien ejercia funciones de secretario fue
(15 DIAS ) CALUDIA VARGAS trasladado desde enero de 2016. Una
RODRIGUEZ ACTIVO vez revisado el aplicativo SIGA se
MEDIA observd que el documento aun se
FORTALECIDA encuentra sin finalizar, no se apord
soportes de la gestion
E-2015- 01- 16-DEC-2015 ACTAS COMITE DANIEL Se constatd que mediante radicado |-
192563 GENERAL SIE ALEJANDRO 2015-85760 de 27/11/2015 se dio
(15 DIAS ) ESTUDIANTES GRANOBLES 04/04/2016 tramite a la solicitud. sin embargo no fue
GRADO 10 Y 11 finalizada en el aplicative
oportunamente.
E-2015- 01- 17-DEC-2015 COSTOS2 2016 DANIEL Se constatd que mediante oficios de
183021 GENERAL ALEJANDRO fechas 05/12/2015 y 22/12/2015, se dio
(15DIAS ) GRANOBLES respuesta al colegio que solicitd
concepto técnico de costos, sin embargo
0470472016 dichos oficios no tienen radicado de
salida y no fue finalizado en el aplicativo
oportunamente, incumpliendo el
procedimiento de 17-02-PD-008.
E-2015- 01- 23-DEC-2015 LISTADO DE DANIEL Se constatd que mediante radicado |-
197281 GENERAL ESTUDIANTES ALEJANDRO 2016-19870 del 04/04/2016, se dio
(15DIAS ) APROBACION GRANOBLES respuesta al colegio privado Amigos de
DE ESTUDIOS 04/04/2016 la  Naturaleza, con relacion  al
Y TITUILOS DE reconocimiento académico, asi mismo,
ESTUDIANTES se observd que la respuesta no se emitié
MATRICULADO dentro de los términos previstos en la
5 Ley.
1-2015- 01- 01-0CT-2015 POR JOSE MANUEL La DEL informé que el responsable,
51104 GEMNERAL TRATARSE DE GARZON quien ejercia funciones de secretario fue
(15 DIAS ) UN ASUNTO DE VARGAS trasladado desde enero de 2016, Una
COMPETENCIA vez revisado el aplicativo SIGA se
DE ESA DLE observo que el documento adn se
REMITE PARA ancuentra sin finalizar, no se aportd
TRAMITE soportes de la gestion
SOLICITUD E-
2015-15139
1-2015- 01- 14-JAN-2016 RADICADO SED | DANIEL Revisado el aplicativo se observd que
72220 GENERAL E 2015 205409 ALEJANDRO fue finalizado con el comentano: “Se
{15Dias ) ATENCION A GRANOBLES decidido no pronunciarse sobre el
RADICADO No 04/04/2016 particular teniendo en cuenta gue ya se
2015 192 habia dade una respuesta mediante
010543 2 oficio 5-2015-140761 14 de octubre de
2015"

Es de resaltar que, la DLE da tramite a las solicitudes a su cargo, sin embargo, no finaliza oportunamente los
radicados en el SIGA. De otra parte, se observé que el tramite de Costos Educativos, el cual finaliza con un acto
administrativo, esta siendo retrasado por la carencia de personal juridico, ya que segiin manifesté la Direccion, no
les ha sido asignado desde hace un afio. En este sentido, se sugiere elevar la solitud a la Oficina de Personal.

3.3.2.  De otra parte, y revisado el reporte de SDQS entregado por la DLE 19, se observé que se encontraban al
dia con el tramite de peticiones gestionadas a través de este aplicativo, sin embargo, algunas presentaron demora
en el tiempo de respuesta, dado que se evidenciaron con un alto nimero de dias de vencimiento; razén por la cual
se sugiere monitorear los tiempos de respuestas de la peticiones, quejas y reclamos, registradas por los ciudadanos
a través del SDQS.

3.4. DIRECCION LOCAL DE EDUCACION KENNEDY

3.4.1. En la visita realizada en dia 04/04/2016 a la DILE 8 - Kennedy, se generd el reporte de los radicados
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pendientes al 31/12/2015 en el aplicativo SIGA por responsable, se observé un total de 285 documentos vencidos.
Para la elaboracion del informe, se realizd nuevamente la consulta tomado como rango el segundo semestre de
2015, encontrandose aun sin finalizar 268 documentos, de los cuales se concentran en los funcionarios Luis John
Silva Cortes (177 documentos), Beatriz Godoy Hortua (28 documentos) y Blanca Inés Cabra (59 documentos).

Del analisis de la informacion suministrada, se determiné el reiterado incumplimiento del procedimiento interno 17-
02-PD-008 por parte de la funcionaria Blanca Inés Cabra, quien senala que los temas a su cargo han sido atendidos,
pese a no encontrarse finalizados en el aplicativo SIGA; adicionalmente, se observé que sigue llevando un libro de
control de respuestas, en el cual registra los radicados de salida correspondientes a las entradas que le son
asignadas, en el siguiente orden: RADICADO DE ENTRADA - NOMBRE PETICIONARIO/TEMA - RADICADO
SALIDA.

Revisado nuevamente el libro de control de la funcionaria, se constaté que los datos alli registrados no dan cuenta
de la oportunidad de las respuestas, ni de la calidad de las mismas; dado que no se registra en orden cronologico
los radicados de entrada y sus respectivas salidas, lo cual dificulto la verificacion de las respuestas emitidas. Es
decir, si bien el libro de radicado utilizado como control individual ayuda para el seguimiento, se requiere que la
gestion sea registrada en el aplicativo SIGA, por ser el mecanismo de control formalmente adoptado por la SED.

Es de sefialar, que en el Informe Final de la auditoria de las PQRS realizada al primer semestre de 2015, las
funcionarias Beatriz Godoy Hortua y Blanca Inés Cabra, fueron advertidas sobre la obligatoriedad del procedimiento
interno de “Correspondencia de Salida”, en consecuencia, dado el reiterado incumplimiento se configura un hallazgo
administrativo con presunta incidencia disciplinaria.

3.4.2. Revisado el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, se encontré que la DLE no presentd documentos
pendientes de tramitar correspondientes al periodo evaluado. Adicionalmente, se constato el seguimiento que realiza
el encargado del SDQS a los responsables de la respuesta final, generando las alertas con el fin de garantizar la
oportunidad de las respuestas.

3.5.  DIRECCION LOCAL DE EDUCACION SUBA

3.5.1. Durante la visita efectuada el dia 15/03/2016, se revisé el reporte del SIGA al 31/12/2015 de los radicados
pendientes por responsables, se constatd un avance en la actualizacion del sistema, dado que la mayoria de
radicados se encontraban en términos; sin embargo, haciendo énfasis en aquellos que se encontraban vencidos del
segundo semestre, se encontraron los siguientes radicados:

RAD. TERMINO ASUNTO FEGHA OBSERVACION OCI

VENCE RESPONSABLE FINALIZACION

E-2015- 01- 131017 HOJA DE VIDA RECTORA CARLOS 28/03/2016 Revisado el aplicatvo de gestion de
210796 GENERAL 2016 CLAUDIA CAROLINA ALBERTO correspondencia _de la  Entidad  se ﬁ
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(15 DIAS ) MORALES RAMIREZ HERNANDEZ constatd que el documento fue finalizado
PEREZ postenor a la visita de Control Intemo

con el cometario: “"SE REALIZA
ESTUDIO Y SE RESPONDE
DIRECTAMENTE", lo que da cuenta de
un tramite fuera del termino sefialado en
la norma, adici ite, el c tario
de finalizacién no establece claramente
la gestion realizada.

E-2015- 01- 13/01/20 SOLICITA INFORMACION CARLOS Revisado el aplicativo de gestién de
211089 | GENERAL 16 DOCUMENTACION ALBERTO correspondencia de la Entidad se
(15 DIAS) COLEGIO CERRADO - SAN HERNANDEZ constatd que el documento fue finalizado

ALBERTO MAGNO PEREZ posterior a la visita de Control Interno

con el cometarioc “SE REALIZA
28/03/2016 ESTUDIO Y SE RESPONDE
DIRECTAMENTE". lo que da cuenta de
un trémite fuera del termino sefialado en
la norma, adicionalmente, el comentario
de finalizacion no establece claramente

la gestién

E-2015- 01- 18/01/20 | ACTO ADMINISTRATIVO LuIs Revisado el aplicative de gestién de
212273 GENERAL 16 SOLICITANDO CAMBIO DE FERNANDO comespondencia de la Entidad se
(15 DIAS PROPIETARIO DENTRO DE QUIJAND constatd que el documento fue finalizado
LA RESOLUCION 16/03/2016 con el radicado de salida 5-2016-44034
FUNDACION ESCULTURA de 16/03/2016, lo que da cuenta de un
Y VIDA COMPRA COLEGIO tramite fuera del termino sefialado en la

REAL LATINO noma
1-2015- 01- 22/10/20 | Se traslada cierre LICEQ GABRIEL Revisado e aplicativo de gestién de
52390 GENERAL 15 ROBERTH ROSENTHAL FRANCISCO correspondencia de [a Entidad se
(15 DIAS QUIJAND constaté que el documento fue finalizado
16/03/2016 con el radicado [-2016-16840 de

16/03/2016, lo que da cuenta de un
tramite fuera del termino sefialado en la

noma.
1-2015- 01- 0511/20 Se remite documentacion GABRIEL " it |
R ti6
55135 | GENERAL 15 | para LA OFICINA JURIDICA | FRANCISCO b vl it iamseotdiad. Lo uiiind
(15 DIAS PARA el cierre de la escuela QUIJAND constaté que el documento fue finalizado
H s LT 161032016 con el radicado |-2016-16842 de
REngU : Ié"; SR 16/03/2016, lo que da cuenta de un
: I}
LICENCIA DE framite fuera del termino sefalado en la
FUNCIONAMIENTO TIGTRA

De otra parte, la DEL se manifesté sobre las dificultades relacionadas con la falta de personal debido a la rotacion de
funcionarios por retiro, traslados y/o encargos, lo cual ha generado debilidades en la oportunidad de las respuestas a
los tramites asignados a este nivel local, por tanto, se requiere fortalecer los controles para el seguimiento en la
finalizacion de la correspondencia.

A la fecha de elaboracion del presente informe, se verifico en el aplicativo SIGA que no presentan documentos por
finalizar correspondientes al segundo semestre de 2015 y tal como se muestra en el cuadro anterior, los documentos
pendientes fueron finalizados con posterioridad a la visita del equipo auditor el 15/03/2016; también se establecié
que los comentarios de finalizacion en algunos casos no dan cuenta del tramite realizado por el profesional a cargo
de la gestion.

3.5.2. En relacion con las peticiones registradas en el SDQS, se observo que el dia de la visita se encontraban sin
pendientes. '

3.5. DIRECCION LOCAL 10 - ENGATIVA

3.5.1. En visita efectuada el dia 15/03/2016, se reviso el reporte de documentos pendientes en el SIGA al
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31/12/2015 encontrando 83 documentos internos y externos vencidos, de los cuales el mayor nimero estan a cargo
de los profesionales (13). Revisado el aplicativo a la fecha de elaboracion del presente informe se encontraron 51
registros, es decir, con posterioridad a la visita finalizé la DLE 32 documentos, determinandose que los profesionales
Eder Scaldaferro Silvera (34) y Juan Agustin Rodriguez Rozo (11) continian con el mayor nimero de documentos
sin finalizar, tal como se establece a continuacion:

Facha Funcionaric Fecha Funcionario
Radicade | g, gicacion Mo elil S it Responaable Radicado | g, gicacion | Voncimiento Responsable
E-2015- ;
O - SCALDAF ERRO
1ese87 S ] e " 1-2015-38877 | 21-JUL-2015 |12/08/2015
E-2015- ) 2 :
e 02-DEC-2015 |24/12/2015 SCALDAFERRO ST AN AGUETIN
SIS, 22-JUL-2015 |12/08/2015
DR SOSE 113417 RODRIGUEZ ROZO
E-2015- r :
201330 O7-DEC-Z015 |30/ 12/2015 SI(ECLED«F;\FI:RRO EDER JOSE
- T e 1-2015-40937 | 31-JUL-2015 |25/08/2015 SCALDAFERRO
et 07-DEC-2015 |30/12/2016 SCALDAFERRO SILVERA
Sk E-2015 JUAN AGUSTIN
EDER JOSE = : 14-AUG-2015 |07/09/2015
el 03-DEC-2016 | 28/12/2016 SCALDAFERRO 129348 RODRIGUEZ ROZO
it SILVERA . SOER J5SE
201 807874 0F-DEC-201 6. [20.1 22090 SCALDAE ERRO 154001 23-SEP-2015 |15M10/2015 SCALDAFERRO
EDER JOSE SILYERA
E-2018- : o EDER JOSE
» FERRO - -
202301 CepRCRME |RIMRENS gﬁﬁl;:?; Esgg;: 21-SEP-2015 [13/10/2015 SCALDAFERRO
E-2015- JUAN AGUSTIN
EDER JOSE 23-SEP-2015|15/10/2015
E—20';3‘ 11-DEC-2015 [04/01/2018 SCALDAFERRO 154724 RODRIGUEZ RCZO
SILvERA 1-2015-53562 | 08-OCT-2015 | 26/10/2015 ;%“DNR:‘GUS R! J
EDER JOSE - . B EDE
bl 11-DEC-2015 [0a/01/2016 SCALDAFERRO 22015 07-0CT-2015 |20/10/2015 SCALDAFERRO
RO48 SIVERA 162944
SILYERA
E-2015- JUAN AGUSTIN
EDER JOSE 13-0CT-2015 |04/11/2015
o 0B-DEC-2015 [31/12/2015 SCALDAFERRO 165795 RODRIGUEZ ROZO
202407 SILVERA
s EOER JOSE EB?]O;Z 15-0CT-2015 |06/11/2015 ;%ADNR?G?J%SZZNOZO
it 11-DEC-2015 |04/01/2016 SCALDAFERRO
SILVERA
E-2015- EDER JOSE EDER JOSE
mnEnh 0U-DEC-2018 |31/12/2016 SCALDAFERRO 1-2015-56652 | 21-0CT-2015 | 12/11/2015 SCALDAFERRO
SILVERA, SILVERA
E-2015- EDER JUb.h
203658 10-DEC-2016 |01/01/2016 S5CA L"DAFERRO E-2015- ST o e [T A JUAN AGUSTIN
AR Eﬁ!&%ﬁ 172371 RODRIGUEZ ROZO
206858 14-DEC-2015 |OS/01/20168 SCAL-DAFI:RRD
= E-2015- JUAN AGUSTIN
i 11-DEC-20185 |04/01/2016 SCALDAFERRO 172863 FROCTRAS 17201 RODRIGUEZ ROZO
SILVERA,
EDER JOSE E-2015- JUAN AGUSTIN
1-2015-60072 | 10-DEC-2015 | 01/01/2016 SCALDAFERRCO 177885 O-NQN-2015124/11/2015 RODRIGUEZ ROZO
SILVERA EDERJOSE |
2015
Bi2015 EDER JOSE 57?.352 20-0CT-2015 |23/11/2015 SCALDAFERRO
- 168-DEC-2015 |07/01/2016 SCALDAFERRO
207702 SILVERA
1-2015-61648 | 11-NOV-2015 |03/12/2015 SCALDAFERRO
E-2018 gpaRJIose E-2015. JUAN AGUSTIN
‘ 4 11-DEC-2015 |04/01/2016 SCALDAFERRC -2015- ¥ ¥
zoszar iy aRALD 13-NOV-2015|07/12/2015 BOBRIGURS Rasa
E-2015- JUAN AGUSTIN
= u] e 17-NOV-2015|09/12/2015
201 5-60844 | 14-DEC-2015 [05/01/20186 SCAL DAFERRO 186885 RODRIGUEZ ROZO
5 EDER JOSE E.2015. EDER JOSE
ek 14-DEC-2016 [08/01/2016 SCALDAFERRO s 24-NOV-2015|16/12/2015 SCALDAFERRO
SILVERA SILVERA
- 201 5-60800 | 14-DEC-2016 |05/01/20168 ol o E.
201 EEDEEEHEJEE '—S!E_!_SBQ 1-2015-84658 | 24-NOV-2015 |16/12/2015 ShAlbAPELRE
1-2015-71748 | 22-DEC-2015 | 13/01/2016 AF‘ 3 E-2015-
: 158087 30-NOV-2015|22/12/2015 SCALDAFERRO
1-2016-71806 | 22-DEC-2016 | 13/01/2018 G SiLvERA

Como consecuencia de lo observado, se establece que persiste el incumplimiento en los términos de respuesta que
contempla el articulo 14 de la Ley 1755/2015 y del procedimiento interno 17-02-PD-008 Correspondencia de Salida,
registrado en ISOLUCION que sefiala en el numeral 6. INGRESAR AL SISTEMA Y REGISTRAR GESTIO
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DOCUMENTAL: El profesional que generd el documento y/o el responsable de correspondencia de la dependencia, ingresa al
sistema de informacion vigente, registra y completa la gestion documental dependiendo del caso {(...)".

2.5.2. En relacion con las peticiones registradas en el SDQS, se observé que el dia de la visita se encontraban sin
pendientes.

» La SED report6 para el segundo semestre de 2015 un promedio del 80% en el nivel de oportunidad en la
atencion de solicitudes que ingresan a través del SIGA, lo que representa un progreso en comparacion con
el semestre anterior que se reporté en un 77%. Se requiere continuar aunando esfuerzos para elevar el
promedio alcanzado, a fin de garantizar el cumplimiento de los términos y la satisfaccion de los usuarios.

» ElInforme de Gestion de la OSC, indico que la SED alcanzé un 80% en nivel de oportunidad durante el
segundo semestre de 2015, sin embargo, con corte a 31/12/2015 se observé un incremento de 0.35% en
los documentos pendientes por respuesta, por tanto, es necesario continuar con la depuracion de los
documentos pendiente de respuesta de afios anteriores sin descuidar los documentos activos.

e El nivel de oportunidad del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor, logré un
promedio de 59%, lo cual es un indicador negativo respecto al semestre anterior que registrd un 72%:; lo
anterior, denota un desempefio bajo frente a lo esperado en términos de cumplimiento del articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015.

» Endesarrollo de las acciones concertadas en el Plan de Mejoramiento, las distintas dependencias de las
SED adelantaron estrategias tendientes al seguimiento y validacion de respuestas para reducir y finalizar
los documentos pendientes de respuesta en el SIGA, sin embargo, al 31/12/2015 se increment6 el nimero
de comunicaciones vencidas respecto al semestre anterior, pasando de 4.454 documentos a 4.545; es
decir, el avance en la depuracion de documentos vencidos no tuvo un resultado significativo al culminar el
ano 2015.

e Al 31 de diciembre de 2015, se encontraban vencidos 4.545 entradas y 11.222 documentos internos, de
los cuales el mayor volumen se concentra en las dependencias: Oficina de Personal, Fondo Prestacional
del Magisterio, Grupo de Certificaciones Laborales, Oficina Asesora Juridica, Direccion Local de
Educacion de Kennedy, Oficina de Archivo, Oficina de Control Interno Disciplinario, Oficina de Nomina,
Direccion de Talento Humano, Direccion de Educacion Media y Superior y la Oficina de Servicio al
Ciudadano, lo cual evidencia un estancamiento en la gestion de correspondencia de salida, incidiendo en
el cumplimiento de los tiempos de respuesta de las peticiones y/o cierre del tramite en el aplicativo SIGA.

e Como resultado de las visitas a las dependencias, se concluyé que las principales causas que generan alto
volumen de comunicaciones sin finalizar en el SIGA son los siguientes:

i.  Nivel Central: Fallas técnicas en el aplicativo SIGA, traslado por el aplicativo de documentos vencidos de
una dependencia a otra, intemos generados en el aplicativo que no llegan a la dependencia de destino, alto
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volumen de documentos para tramite y carencia de personal por procesos de traslado y/o encargo no cubiertos,
direccionamiento inadecuado desde las ventanillas de radicacion de la OSC, desvinculacion de contratistas que
dejan documentos sin finalizar o los subreparten sin informar al responsable de correspondencia del area.

ii. Nivel Local: Falta de personal para la atencion de solicitudes, debido en parte, a las vacantes no cubiertas
por concepto de la rotacion de personal por encargos y retiro, los cuales no son provistos oportunamente’®, en
especial en el grupo de inspeccion y vigilancia para atender los diferentes requerimientos locales sobre quejas y
reclamos de los usuarios de los colegios oficiales, privados y para instituciones

o En algunos casos, las dependencias realizan el tramite correspondiente para atender la solicitud del
usuario o corresponde a un documento de caracter informativo, pero no es finalizado en el aplicativo, lo
incurriendo en incumplimiento al procedimiento interno 17-02-PD-008 “Correspondencia de Salida’,

adoptado mediante Resolucion 001 del 19/08/2015 registrada en ISOLUCION que sefiala en el numeral 6:
INGRESAR AL SISTEMA Y REGISTRAR GESTION DOCUMENTAL: El profesional que gener6 el documento y/o el
responsable de correspondencia de la dependencia, ingresa al sistema de informacion vigente, registra y completa la
gestion documental {...).

o Las dependencias de la Direccién de Talento Humano manifestaron que en los informes de vencidos
reportados por la OSC, presentan inconsistencias o variaciones en los registros de los cortes de afnos
anteriores, dado que aparece correspondencia asignada a funcionarios que ya no pertenecen al area.

« Se presentan debilidades en los mecanismos de seguimiento y control de la gestion que adelantan
contratistas y funcionarios que se desvinculan de la entidad o salen a vacaciones, dejando documentos
sin tramitar o descargar.

recomendaciones:

En el desarrollo de la evaluacion de las PQRS, se detectaron algunas debilidades en la utilizacion de los sistemas y
procedimientos de gestion de correspondencia de la SED, por las cuales se formulan las siguientes

i. Adoptar mecanismos de seguimiento y control para la Entidad en sus diferentes niveles, en cumplimiento
de lo estipulado en la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion, en este sentido, es necesario agilizar la formalizacién e implementacion de los proyectos de
resolucion y circular para Reglamentar el tramite interno del Derecho de Peticion en la Secretaria de
Educaciéon del Distrito y de Respuestas Oportunas en Términos de Ley de los Requerimientos de los
Ciudadanos, que se encuentran en tramite.

i. Tramitar las solicitudes registradas en los aplicativos SIGA y SDQS en cumplimiento de lo establecido en
la Ley 1755/2015, que sefiala en su Articulo 14: “Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes

1% Casos concretos que requieren especial atencién: Direccién Local de Cindad Bolivar, Direccion Local de Engativa y Direccion Local de Suba.
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1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez ( 10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales,
que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podré negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su
cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

iif. Implementar estrategias y herramientas que permitan mejorar el servicio a los ciudadanos y la
optimizacion de la recepcion, atencion y seguimiento de quejas y reclamos.

iv. Efectuar seguimiento y verificacién por parte del supervisor y/o responsable del area, al cumplimiento de
las obligaciones contractuales del personal vinculado por prestacion de servicios, en especial a la gestion de
correspondencia a cargo, asi como del diligenciamiento del formato 11-04-1F-001 V.2.

v. Continuar con los seguimientos a cada una de las dependencias de la SED, para aumentar los niveles
de oportunidad en el SIGA y SDQS, garantizando la prestacion del servicio en términos de eficiencia,
efectividad y oportunidad, asegurando el derecho a la educacion y la atencion de los ciudadanos.

vi. Fortalecer y capacitar el equipo de la Oficina de Servicio al Ciudadano, en la orientacion al usuario sobre
los servicios ofrecidos por las diferentes dependencias de la SED, con el fin de disminuir la correspondencia
devuelta y/o trasladada por competencia entre las dependencias y los documentos extraviados.

vii. Continuar con la finalizacion de los documentos vencidos en el SIGA del 2010 al 2015, de acuerdo al
concepto emitido por la Oficina Asesora Juridica'”, de igual modo, continuar la revisién y analisis de cargas
de trabajo para definir las medidas que permitan evacuar los requerimientos represados.

viii. Reportar a las OSC las inconsistencias que se generen en el tramite de la correspondencia en los
sistemas SIGA y SDQS, para que ésta a su vez reporte a la OAREDP en casos que se requiera soporte
técnico.

ix. Implementar estrategias para controlar el traslado y/o devolucion, reparto y subreparto a través del SIGA
de documentos vencidos.
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x. Continuar con la socializacion en todos los niveles de la SED, para la implementacion del procedimiento
interno 17-02-PD-008 Correspondencia de Salida, no solo a los responsables de la correspondencia,
también a los funcionarios y contratistas en general.

xi. Poner en conocimiento de la Oficina de Personal las necesidades de talento humano, para que sea
estudiado cada caso en particular y se tomen las medidas que se consideren pertinentes.

Xii. En virtud de la Circular 003 de 30/03/2016, los subsecretarios, directores y jefes de oficina deberan
generar las acciones pertinentes para garantizar las respuestas oportunas de las PQRS, fomentando la
cultura en los servidores publicos y contratistas a la calidad en la prestacion del servicio de la entidad. Asi
mismo, en aquellos casos en los cuales reiteradamente no se haya dado una respuesta oportuna y con la
calidad requerida, deberan reportar a la Oficina de Control Disciplinario de la Entidad

2.5. OFICINA DE PERSONAL

26. OFICINA DE NOMINA
3.1.1. ARCHIVO SED- DSA
ADMINISTRATIVOS
3.1.2. ARCHIVO SED- DSA
34.1. DILE KENNEDY
3.5.1. DILE ENGATIVA
DISCIPLINARIO 3.4.1. DILE KENNEDY

En lo que atarie al Grupo de Certificaciones Laborales, y el Plan de Mejoramiento, cuyo propésito apuntaba a la
depuracién de 565 documentos pendientes de respuesta, se observa un avance tanto en el nivel de oportunidad en
la atencion de los requerimientos registrados a través de los aplicativos SIGA y SDQS, asi como en la gestion de
aquellos documentos que se encuentran sin finalizar en el sistema.

No obstante, es preciso que se adelanten las acciones para eliminar los hallazgos objeto del Plan de Mejoramiento,
en particular respecto de los 565 documentos sin finalizar de afios anteriores; por tanto, ante la omision del grupo
respecto a la presentacion de avances, se mantiene el cumplimiento de la accion planteada y se determina su
responsabilidad en cabeza de la Oficina de Personal.

|
Elabord:

CAROLINA PAOLA JIMENEZ JIMENEZ JOSUE
Profesional Universitario OCI Profi
Aprobo: l’/ " p
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Jefe oficina de Control Interno
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