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1. OBJETIVO

Realizar el seguimiento semestral al proceso de atencion a los tramites de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias, en virtud del Art. 76 de la Ley 1474 de 2011, verificando que
dicho servicio se preste de acuerdo con la normatividad vigente y en el marco de la politica del
Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) en la Entidad.

2. ALCANCE

El seguimiento evaluara la gestién realizada por la entidad en dos periodos: la primera evaluacion
abarcara del 1 de julio al 31 de diciembre de 2025, y la segunda, del 1 de enero al 30 de junio de
2026.

3. CRITERIOS

e Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado.

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

e Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1755 de 2015; “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

e Decreto 371 de 2010, Articulo 3. De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de
informacién y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en
el distrito capital.

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

e Resolucién 1946 de 2025, por la cual se reglamenta el tramite interno de peticiones ante la
Secretaria de Educacién del Distrito (SED).

e Procedimiento 05-PD-008. Gestion Interna de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones PQRSDF emitido con Resolucion 08 de septiembre de 2021.

e Procedimiento 05-PD-005. Generacién, Reporte y Socializacién del Nivel de Oportunidad de las
respuestas de la ciudadania de la Secretaria de Educacion del Distrito emitido con Resolucion 5
con fecha 24 de diciembre de 2021.

4. RESULTADOS

En el marco de sus funciones de evaluacion y seguimiento, la Oficina de Control Interno de la
Secretaria de Educacion del Distrito, realizé el monitoreo al proceso de atencién a la ciudadania, con
el fin de valorar la gestiéon adelantada en materia de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones (PQRSDF), en concordancia con la normativa vigente y los lineamientos
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.
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El analisis se desarrollé a partir de las estadisticas proporcionadas por la Oficina de Servicio al
Ciudadano, los informes disponibles en el portal institucional, los reportes presentados ante los entes
de control y las valoraciones de calidad realizadas sobre las respuestas emitidas. De igual forma, se
verificaron las condiciones de infraestructura relacionadas con la atencién presencial en una
Direccién Local de Educacion.

4.1. Total de PQRSDF primer semestre 2025.

De acuerdo con la informacién reportada por la Oficina de Servicio al Ciudadano, durante el segundo
semestre de 2025 se registraron 185.730 PQRSDF en los sistemas SIGA (Sistema Integrado de
Gestion Documental y Archivo) y BTE — Bogota Te Escucha, este ultimo perteneciente al Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogota.”

Con el fin de determinar las variaciones presentadas en el volumen de requerimientos ciudadanos
gestionados por la Entidad, se realiza a continuaciéon una comparacion estadistica del nimero de
solicitudes radicadas mes a mes durante el segundo semestre de las vigencias 2025 y 2024.

Grafica 1. PQRSDF radicadas Il semestre 2025 - 2024

[PQRSDF Il Semestre 2025 | | PQRSDF Il Semestre 2024 !
Diciembre 23.815
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Julio 34.009 ‘
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Elaborado: Equipo Auditor. PT_04_Analisis_Datos
Fuente: Informacién remitida por la OSC mediante comunicaciones con radicados [-2026-22719

Durante el segundo semestre de 2025, la Secretaria de Educacion del Distrito recibié 185.730
PQRSDF, cifra que representa un incremento del 1,9% frente a las 182.306 solicitudes radicadas en
el mismo periodo de 2024.

El comportamiento mensual muestra una tendencia variable a lo largo del semestre, con una
reduccion natural hacia el cierre del afio, consistente con la dindmica institucional y el calendario
escolar. El incremento neto de 3.424 radicados adicionales frente a 2024, refleja una mayor
interaccion de la ciudadania con los canales de radicacion de la Entidad durante el periodo evaluado.

A continuacion, se identifican los tipos de tramite que registraron el mayor volumen de solicitudes
durante el segundo semestre de 2025, asi como aquellos que presentaron las variaciones mas
significativas, tanto en aumento como en disminucién, en comparaciéon con el mismo periodo de
2024.
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Tabla No. 1 Tipologias con mayor cantidad de solicitudes

TIPOLOGIAS MAS RADICADAS
TIPO DE TRAMITE Il SEM -2025 Il SEM -2024 INCRonlENTO

Derecho de Peticion Interés Particular 137 553 137.937 0%

Contactenos 29.152 25.311 15%
Fut 5592 5.617 0%

Tutela 4350 3.441 26%
Queja 2055 2.547 -19%
Expediente 1087 636 212%
Informativo 1149 523 120%
Derecho de Peticion Interés General 998 2.450 -59%
Reclamo 590 1.007 -41%

Elaborado: Equipo Auditor. PT_04_Analisis_Datos
Fuente: Informacién remitida por la OSC mediante comunicaciones con radicados 1-2026-22719

El Derecho de Peticion de Interés Particular continia concentrando la mayor proporcién de los
requerimientos ciudadanos, manteniéndose estable frente al segundo semestre de 2024. Por su
parte, las variaciones mas relevantes se observaron en los tramites de Expediente e Informativo, con
crecimientos superiores al 100%, mientras que el Derecho de Peticién de Interés General, Reclamo
y Queja registraron las principales disminuciones del periodo, con -59%, -41% y -19%,
respectivamente.

Estas variaciones reflejan cambios en el comportamiento de la demanda ciudadana, por lo que
resulta pertinente realizar un seguimiento periddico de estas tendencias, con el fin de identificar
oportunamente modificaciones en la dinamica de radicacion de las solicitudes. Ver recomendacién
No 7.2.

4.2. Oportunidad en respuestas emitidas a la ciudadania

El presente capitulo analiza el nivel de oportunidad en las respuestas emitidas por las dependencias
de la Secretaria de Educacién del Distrito durante el segundo semestre de 2025, tomando como
fuente de informacién los informes de oportunidad publicados por la Oficina de Servicio al Ciudadano
en la pagina web de la Secretaria de Educacion.

A continuacioén, se presenta una grafica comparativa que muestra el nimero de respuestas emitidas
y su nivel de cumplimiento en términos de oportunidad, correspondiente al segundo semestre de
2025 frente al segundo semestre de 2024, con el fin de evidenciar los avances en la gestion de los
tiempos de respuesta de las PQRSDF.
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Grafica No. 2 Nivel de oportunidad atencién de PQRSDF Semestre Il 2025 - 2024

Oportunidad en respuestas Il Sem. Oportunidad en respuestas 1l Sem.
2025 2024
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Elaborado: Equipo Auditor. PT_04_Analisis_Datos
Fuente: Informacién remitida por la OSC mediante comunicaciones con radicados [-2026-22719

Durante el segundo semestre de 2025, la SED emitié 192.458 respuestas a solicitudes ciudadanas,
de las cuales 10.701 fueron generadas por fuera de los términos establecidos, equivalente al 5,56%
del total de respuestas del periodo.

Al comparar con el segundo semestre de 2024, se observa una mejora de 0,71 puntos porcentuales
de las respuestas emitidas fuera de término, pasando del 6,27% al 5,56%, lo que refleja un leve
avance en el nivel de oportunidad en la atencion de las solicitudes ciudadanas.

No obstante, el resultado evidencia la importancia de mantener y fortalecer el seguimiento a los
tiempos de gestion en las dependencias, con el propdésito de asegurar el cumplimiento de los plazos
definidos para la atencion de las PQRSDF. Ver recomendacién No. 7.3.

4.3. Areas con mas porcentajes de tramites fuera de términos por cada nivel de la Entidad

El equipo auditor validé la informacién correspondiente a los informes de oportunidad publicados en
la pagina web y, a partir de dicho analisis, se determinaron las dependencias con mayor numero de
PQRSDF respondidas fuera de los términos establecidos durante el segundo semestre de 2025.

A continuacién, se presenta la informacion clasificada por nivel central, local e institucional, con el fin
de evidenciar los principales puntos criticos en la gestion de los tiempos de respuesta y orientar las
acciones de mejora hacia las areas con mayor recurrencia de respuestas extemporaneas.
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¢ Nivel Central
Tabla No. 2 Areas nivel central con mayor cantidad de requerimientos fuera de términos

NIVEL CENTRAL
Ae Tot.al .de Respuesta§ fuera | % Respueste.ls fuera
requerimientos de termino de termino

5110 - OFICINA DE PERSONAL 14.938 1.700 1%
4100 - DIRECCION DE COBERTURA 7.347 1.058 14%
5120 - OFICINA DE ESCALAFON DOCENTE 8.019 984 12%
5130 - OFICINA DE NOMINA 5.876 899 15%
1300 - OFICINA ASESORA DE JURIDICA 9.489 832 9%
5100 - DIRECCION DE TALENTO HUMANO 2.903 792 27%

Elaborado: Equipo Auditor. PT_04_Analisis_Datos
Fuente: Informacién remitida por la OSC mediante comunicaciones con radicados 1-2026-22719

e Nivel Local

Tabla No. 3 Direcciones Locales de Educacién con mayor cantidad de requerimientos fuera de términos

NIVEL LOCAL
. L. L. Total de Respuestas fuera de | % Respuestas fuera
et Beel) €0 S el requerimientos termino de termino

DIRECCION LOCAL DE EDUCACION 6%
ENGATIVA 1.735 100

DIRECCION LOCAL DE EDUCACION 14%
CHAPINERO 645 89

DIRECCION LOCAL DE EDUCACION 14%
TUNJUELITO 616 89

DIRECCION LOCAL DE EDUCACION RAFAEL 5%
URIBE URIBE 974 45 °
DIRECCION LOCAL DE EDUCACION 29
USAQUEN 1.687 36 °
DIRECCION LOCAL DE EDUCACION 5%
TEUSAQUILLO 720 34 °

Elaborado: Equipo Auditor. PT_04_Analisis_Datos
Fuente: Informacién remitida por la OSC mediante comunicaciones con radicados 1-2026-22719

e Nivel Institucional

Tabla No. 4 Colegios con mayor cantidad de requerimientos fuera de términos

NIVEL INSTITUCIONAL
Colegio Total de Respuestas fuera % Respuestas fuera
9 requerimientos de termino de termino

COLEGIO OFELIA URIBE DE ACOSTA (IED) 473 135 29%
COLEGIO LA PALESTINA (IED) 393 83 21%
COLEGIO NICOLAS GOMEZ DAVILA (IED) 605 80 13%
COLEGIO RODOLFO LLINAS (IED) 188 57 30%
COLEGIO RURAL JOSE CELESTINO MUTIS 3%
(IED) 87 55 °
COLEGIO FRANCISCO ANTONIO ZEA DE 17%
USME (IED) 304 52 °

Elaborado: Equipo Auditor. PT_04_Analisis_Datos
Fuente: Informacién remitida por la OSC mediante comunicaciones con radicados 1-2026-22719
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Del analisis de los tres niveles, se observa que el Nivel Institucional concentra los porcentajes mas
altos de respuestas extemporaneas, con casos que superan el 60% de incumplimiento, lo que
contrasta con el Nivel Local, donde los porcentajes se mantienen por debajo del 15%. En el Nivel
Central, si bien algunas dependencias manejan volumenes significativos de requerimientos, se
identifican areas con porcentajes de incumplimiento relevantes, destacandose la Direccion de
Talento Humano como la de mayor proporciéon de respuestas fuera de término.

En términos generales, los resultados evidencian que el incumplimiento en los tiempos de respuesta
no esta necesariamente relacionado con el volumen de requerimientos recibidos, sino con la gestién
interna de cada dependencia, lo que hace necesario que la Oficina de Servicio al Ciudadano
fortalezca el seguimiento y acompafiamiento a las areas con mayores niveles de extemporaneidad.
Ver recomendacion No. 7.3.

4.4. Tramites vencidos Il semestre 2025.

Se consideran tramites vencidos aquellas PQRSDF registradas en el Sistema Integrado de Gestion
y Archivo — SIGA o en el aplicativo Bogota Te Escucha — BTE cuya atencion superé el plazo legal
establecido, tanto en radicados internos como externos.

Para el segundo semestre de 2025 se identificaron las dependencias con mayor nimero de tramites
en esta condicién, asi como aquellos que permanecian pendientes al cierre del periodo evaluado
(31/12/2025).

Imagen No. 1 Nivel de oportunidad atencién de PQRSDF Semestre Il 2024 - 2025

whane  Vencidos Il sem 2025
10.767 REQUERIMIENTOS VENCIDOS

Cantidad uoﬁcinade Escalafon Docente 1,067

Oficina de Personal 2,613 . Gupo De Cercados 947
A A or PlanPadrino oni
£ orreos Elecironicos Nivel Institucional (Colegios) 131 608 71.7%

Direccion de Talento 1.447 Direccion de Constccidny g 4g i ; o)
il Humano Conservacinentos Educativos Seguimiento por Nivel Local (Direcciones Locales) 8 28 3.6%

y Plan Padrino
4 Oficina Asesora Juridica 1,207 . g's'cegca'g"sde Dotaciones 384 Nivel Central 146 18. 7%
] Direccion de Inclusion e Disminucion Significativa TOTAL “- 100. 0
Y Oficina de Nomina 1.137 . Integracion de Poblaciones 297 de SO]ICﬂgdGS

Elaborado: Equipo Auditor. PT_04_Analisis_Datos
Fuente: Informacién remitida por la OSC mediante comunicaciones con radicados [-2026-22719

Después de la gestion Plan Padrino OSC
(31 de diciembre de 2025)

004
e SOLO 782 VENCIDOS RESTANTES
9@

Durante el segundo semestre de 2025 se identificaron 10.767 tramites vencidos en las diez
dependencias con mayor acumulacion de casos, entre las que se destacaron la Oficina de Personal
con 2.613, la Direccién de Talento Humano con 1.447 y la Oficina Asesora Juridica con 1.207
tramites pendientes.

Frente a esta situacién, la Oficina de Servicio al Ciudadano adelanté acciones de acompafiamiento
y seguimiento a través del Equipo Plan Padrino, mediante el envio de comunicaciones y gestién
directa con las dependencias responsables. Como resultado, al corte del 31 de diciembre de 2025
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se obtuvo una disminucién significativa, quedando un total de 782 tramites vencidos, de los cuales
608 correspondieron al Nivel Institucional, 146 al Nivel Central y 28 al Nivel Local.

No obstante, los resultados evidencian la necesidad de que la Oficina de Servicio al Ciudadano
continie fortaleciendo las acciones de acompafiamiento, seguimiento y control sobre las
dependencias, con el fin de prevenir la acumulacién de tramites vencidos y mejorar de manera
sostenida la oportunidad en la atencién de las PQRSDF. Ver recomendacién No. 7.4.

4.5. Tramites vencidos en vigencias anteriores.

De acuerdo con la informacion reportada por la Oficina de Servicio al Ciudadano, al corte del 31 de
diciembre de 2025 se registraban en el aplicativo SIGA 84 tramites vencidos correspondientes a
vigencias anteriores (2023 y 2024), distribuidos en las siguientes dependencias:

Tabla No. 5 Tramites vencidos vigencias anteriores.

Area 2023 2024 Total

Oficina Asesora de Juridica 0 27 27
Colegio Antonio Garcia (IED) 0 14 14
Colegio El Manantial (IED) 0 8 8
Colegio Antonio Van Uden (IED) 0 8 8
Colegio Integrada la Candelaria (IED) 3 5 8
Colegio La Esperanza (IED) 0 3 3
Colegio Los Naranjos (IED) 0 2 2
Oficina de Tesoreria y Contabilidad 0 1 1
Colegio General Santander (IED) 0 1 1
Colegio Jorge Soto del Corral (IED) 0 1 1
Colegio La Aurora (IED) 0 1 1
Colegio Nuevo San Andrés de los Altos (IED) 0 1 1
Colegio Nuevo Chile (IED) 0 1 1
Colegio Eduardo Umafia Luna (IED) 0 1 1
Colegio Francisco de Miranda (IED) 0 1 1
Colegio Manuel Zapata Olivella (IED) 0 1 1
Colegio Costa Rica (IED) 0 1 1
Colegio Garces Navas (IED) 0 1 1
Colegio Hunza (IED) 0 1 1
Colegio Republica Bolivariana de Venezuela (IED) 2 0 2

Total General 5 79 84

Elaborado: Equipo Auditor. PT_04_Analisis_Datos
Fuente: Informacién remitida por la OSC mediante comunicaciones con radicados [-2026-22719
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Del andlisis efectuado se identificaron 84 tramites vencidos correspondientes a vigencias anteriores,
de los cuales 5 pertenecen a la vigencia 2023 y 79 a la vigencia 2024, lo que evidencia que las
acciones de control y depuracion implementadas no han sido suficientes para garantizar la
finalizacion oportuna de los casos.

Esta situacion afecta la claridad y confiabilidad de la informacién registrada en los aplicativos
institucionales, lo que dificulta el seguimiento adecuado a la gestion de las PQRSDF.

En consecuencia, se recomienda que la Oficina de Servicio al Ciudadano adelante jornadas de
revision y depuracion con las dependencias involucradas, con el fin de verificar el estado de estos
tramites y gestionar el cierre de aquellos que aun se encuentran vencidos en el aplicativo SIGA. Ver
recomendacién No. 7.4.

Validacion Normativa relacionadas con la atencion al ciudadano y el acceso a la
informacién publica.

En el marco del seguimiento realizado, el equipo auditor verificé el cumplimiento de las disposiciones
normativas aplicables a la gestién de las PQRSDF en la Secretaria de Educaciéon del Distrito,
tomando como referencia la Ley 1712 de 2014 y sus decretos reglamentarios, el Decreto 1081 de
2015, el Decreto 2106 de 2019 y la Resoluciéon No. 1153 de 2021, que reglamenta la figura del
Defensor de la Ciudadania, entre otras normas vigentes.

A continuacion, se presenta la matriz de validacién normativa, en la que se relacionan los criterios
evaluados, los resultados obtenidos y las acciones adelantadas por la Entidad para garantizar el
cumplimiento de sus obligaciones en materia de transparencia y atencion al ciudadano, permitiendo
valorar el grado de adherencia normativa y la efectividad de las estrategias implementadas por la
Oficina de Servicio al Ciudadano.

Tabla No. 6 Cumplimiento Normativo

CUMPLI
NORMA CRITERIO MIENTO ACTIVIDAD ENLACE
Se evidenci6 la publicacion | https://www.educacionb
Ley 1712 Publicar en el sitio web mensual de los informes de d | i
dep01a |institucional s informes PQRSDF en el micrositio de | 020ta.edu.co/portal inst
Art. 9 mensuales PQRSDF, Transparencia de la Secretaria de | itucional/transparencia-
Deéret)c,) garantizando el acceso publico S| Educacioén del Distrito, informes-peticiones-
1081 de a la informacion relacionada con asegurando su disponibilidad y - D
2015 — Art la gestion y atencion de las actualizacion para consulta | guejas-reclamos-
" | peticiones, quejas, reclamos, ciudadana, en cumplimiento de| . ~ ~
21115 sugerencias y denuncias. las obligaciones de transparencia informes-mensuales
activa. pars
Ley 1712 Se evidencio que la Oficina de | hitps://www.educacionb
de 2014 — | Elaborary publicar el Informe de Servicio al Ciudadano elabora ps:// - -
Decreto | Validacion de Calidad en las s periédicamente el Informe de ogota.edu.co/portal inst
1081 de R?spuestgs dadas a la Validacién de Calidad de las itucional/transparencia-
2015 - Ciudadania por la SED. Respuestas, evaluando aspectos | .
Decreto como oportunidad, coherencia, informes-peticiones-
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371de calidez y claridad. Este informe se | gyejas-reclamos-
2010 publica en el portal institucional, . .
fortaleciendo la gestion de | medicion-percepcion-
PQRSDF y la mejora en la|calidad-satisfaccion-
atencion a la ciudadania. .
usuario
Se evidencié la publicacién
mensual de los informes sobre el
Publicar los informes sobre el nivel de oportunidad en la https://www.educacionb
Id_:y2(1)34112- Nivel de Oportunidad en la atencion de las PQRSDF, con ps:// - -
Decreto | resPuesta a las peticiones, S| informacién consolidada de las | 0g0ta.edu.co/portal inst
1081 de | dueias y reclamos (PQR), tanto dependencias del nivel central, | jtycional/transparencia/
2015 del nivel central como local e local e institucional. Estos se |, 3
institucional. encuentran disponibles en el | Nivel-oportunidad
micrositio de Transparencia para
consulta ciudadana.
Se evidenci6 la elaboraciéon y .
publicar los  informes  de publicacion mensual del informe | https://www.educacionb
Ley 1712 ]solicitudes de acceso a la %?or?gg::')undeseldecugfcii)?lsilicjg ogota.edu.co/portal inst
geechG%4 ) g}formnzﬁlgr:o puZIéca, s?l?éﬁigig g |datos sobre solicitudes recibidas, itucional/transparencia-
1081  de | recibidas, atendidas, :ﬁ’;‘#dpa:grg;izd:gzsreﬁ como | informes-peticiones-
N I | u , .
2015 tr?osrlfgdai?)a;e re;’ ue‘:ia tiempo en  cumplimiento de las | dUejas-reclamos-acceso-
P P ’ obligaciones de transparencia | informacion-publica-sed
activa.
Se evidencié la elaboracion y
publicacion de los informes de
implementacion de la Estrategia https:// d ionb
Ley 1712 |Publicar los informes de de Racionalizacion de Tramites, ps://WWW.educacion
dey 2014 - racionalizacién de tramites que que incluyen avances, | ogota.edu.co/portal inst
Decreto evidencien las acciones S| actividades, indicadores, andlisis itucional/tran rencia/i
2106 de implementadas para simplificar, y acciones de mejora. Estos se uciona ansparencia
2019 optimizar o eliminar tramites y encuentran disponibles en el | nformes-racionalizacion-
procedimientos administrativos. portal de Transparencia, en t .
- - o ramites
cumplimiento de las disposiciones | ———————
de simplificacion administrativa y
acceso a la informacion.
Se evidenci6 la publicacion en el . .
Ley 1712 | Publicar la informacion portal institucional  de la https://www.educacionb
de 2014 -|institucional que incluya las 'c;‘;g;mngg'r‘]’é‘ias sobre direcz?:::é ogota.edu.co/portal inst
DO | Sz sones oS! ocio e cducaiony horaes g | {1clonal/transparencia/
2015 horarios de atencion al piiblico. atencién, la cual se encuentra | ocalizacion-fisica-
actualizada y disponible para
: sucursales
consulta ciudadana. —
Elaborar y publicar los informes . y -
Dreie |somostles delDofonor e a | | S5, udens 2 etoraer )
i i S.//www.educacion
847 de Cr'gg:gg::a‘ elgs los a?/l;emesse del Defensor de la Ciudadania, B -
2019- [P aciones y acciones| i |aue incluye el seguimiento a ogota.edu.co/portal inst
Rﬁsolucnon ejecutadas en el marco del funcnone_s, Ilneam_lentos ¥ | itucional/transparencia/
0. 1153 Modelo Distrital de estrategias .estal?lemdas, y se def del-ciudad
de 2021 de [ oo oo ento Intearal con la encuentra disponible en el portal | C€TENSOr-del-ciudadano
la SED Ciudadania 9 institucional para consulta publica.

Elaborado: Equipo Auditor. PT_02_Cumplimiento_Normativo
Fuente: https.//lwww.educacionbogota.edu.co
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Como resultado, se evidencié que la Oficina de Servicio al Ciudadano realiza la publicacién y
actualizacién periédica de los informes asociados a la gestion de PQRSDF, calidad de las
respuestas, nivel de oportunidad, solicitudes de acceso a la informacion, racionalizacion de tramites
y el Informe del Defensor de la Ciudadania.

Lo anterior da cuenta del cumplimiento de las disposiciones en materia de transparencia y rendicién
de cuentas, asi como del fortalecimiento de la gestion institucional, al disponer de informacién clara
y actualizada para consulta de la ciudadania.

4.7. Evaluacién de Atributos de Calidad en la Gestion de PQRSDF.

El equipo auditor seleccioné una muestra de 290 PQRSDF con el fin de evaluar la gestién adelantada
por la Entidad en el tramite de estas solicitudes. Sobre esta muestra se analizaron los atributos de
calidad definidos por la Secretaria de Educacion del Distrito, tales como la oportunidad en la
radicacion y respuesta, la calidez y coherencia de las comunicaciones, asi como el adecuado uso
del aplicativo institucional.

A continuacion, los resultados por cada atributo evaluado:
Gréfica No. 3 Resultados atributos de calidad PQRSDF
Resultado cumplimiento criterios de calidad

260
225 pr— z 242
219 S 221

p— —

65 71 69
. . : -
1 L - ]

Oportunidad en  Oportunidad en Calidez Coherencia Claridad Manejo del
radicacion respuesta aplicativo

® Cumple B No Cumple

Elaborado: Equipo Auditor. PT_01_Muestra_PQRSDF
Fuente: Informacién remitida por la OSC mediante comunicaciones con radicados [-2026-22719

Con base en la grafica anterior, se presentan las siguientes precisiones frente a cada resultado:

Oportunidad en la radicacién: Se identificd que el 22 % de las PQRSDF evaluadas (65 de 290) no
cumplen con el criterio de radicacién oportuna, al registrarse entre dos (2) y tres (3) dias posteriores
a su recepcion. Esta situaciéon reduce el tiempo disponible para su gestion por parte de las areas
responsables y aumenta el riesgo de incumplimiento de los términos establecidos. De estos casos,
40 corresponden a requerimientos provenientes de entes de control (Personeria, Procuraduria y
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Veedurias), lo que evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos que aseguren su radicacién
inmediata. Ver Observacion.

Oportunidad en la respuesta: Se identificé que el 24 % de las PQRSDF evaluadas (71 de 290) no
cumplen con el criterio de oportunidad en la respuesta. Lo anterior obedece a que, en algunos casos,
las respuestas fueron emitidas por fuera de los términos establecidos; en otros, no fue posible
evidenciar la respuesta debido a la ausencia de radicado de salida; y, adicionalmente, se presentaron
situaciones en las que se emitieron respuestas parciales sin que se generara una respuesta
definitiva. Esta situacion evidencia la necesidad de fortalecer el seguimiento y control sobre la gestién
de las respuestas por parte de las areas responsables. Ver recomendacion No. 7.3.

Calidez: Se identificé que el 10,3 % de las PQRSDF evaluadas (30 de 290) no cumplen con este
criterio, debido a que en algunos casos no se gener6 radicado de salida con la respuesta al
peticionario y, en otros, los tramites fueron finalizados Unicamente con comentarios internos sin
comunicacion formal al ciudadano. Esta situacion impide valorar la calidad del trato brindado y
evidencia la necesidad de fortalecer los controles para asegurar la emisiéon de respuestas formales.
Ver recomendacion No. 7.5.

Coherencia: Se identificé que el 13,4 % de las PQRSDF evaluadas (39 de 290) no cumplen con
este criterio. Lo anterior se debe a que en algunos casos no se evidencioé radicado de salida con la
respuesta al peticionario; en otros, las comunicaciones fueron dirigidas a la dependencia que radicé
el tramite y no al ciudadano; y, adicionalmente, se presentaron respuestas que no abordan de fondo
el tema especifico planteado en la solicitud. Esta situacién limita la verificacion de la correspondencia
entre lo solicitado y lo respondido, afectando el adecuado cierre de los tramites. Ver recomendacion
No.7.5.

Claridad: Se identificé que el 16,6 % de las PQRSDF evaluadas (48 de 290) no cumplen con este
criterio. Esto se debe a que en algunos casos no se evidencié radicado de salida con la respuesta al
peticionario y, en otros, aunque se indica que la respuesta fue emitida y adjuntada, no se encontré
el soporte correspondiente. Esta situacion refleja debilidades en los controles de calidad del cierre
de los tramites y evidencia la necesidad de fortalecer la verificacion previa a la radicacion de las
respuestas. Ver recomendacion No. 7.5.

Manejo del aplicativo: Se identificod que el 23,8 % de las PQRSDF evaluadas (69 de 290) no
cumplen con este criterio. Lo anterior obedece a que en varios casos no se evidencio radicado de
salida con la respuesta al peticionario; en otros, las respuestas fueron adjuntadas en el radicado de
entrada del requerimiento; y adicionalmente, se finalizaron tramites con comunicaciones de traslado
a otras areas sin emitir respuesta definitiva al ciudadano. Esta situacién refleja debilidades en el uso
del aplicativo y afecta la trazabilidad, oportunidad y calidad en la gestiéon de las solicitudes. Ver
recomendacion No. 7.5.

4.8. Visitas a los puntos de atencion.

El equipo auditor realizé visitas a la Direccion Local de Kennedy con el propésito de verificar la
implementacion de los lineamientos de accesibilidad en los puntos de atencién al ciudadano. Para
esta verificacion, se tomaron como referencia los lineamientos establecidos por la Veeduria Distrital,
conforme a la Norma Técnica Colombiana NTC 6047. El objetivo fue verificar el cumplimiento
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normativo en cuanto a la disposicion de espacios para la atenciéon al usuario, especialmente en lo
relacionado con accesibilidad, sefializacion, atencién inclusiva y protocolos de comunicacion.

Se evaluaron un total de 50 items distribuidos en las dimensiones mencionadas encontrando lo
siguiente:

» La mayoria de los aspectos relacionados con el acceso fisico cumplen con los requisitos
minimos, sin embargo, se evidencian que no se cuenta con acceso a la edificacion mediante
un paso a nivel cero de la calzada peatonal al interior de la edificacion y el acceso no cuenta
con un ancho libre de paso de minimo de 100 cm, lo cual genera dificultades en el acceso a
la edificacion, especialmente para personas con movilidad reducida.

Imagen No. 2. Resultados visitas de verificacion Direccién Local de Educacién Kennedy
Acceso Direccion Local de Educacion Kenendy

Elaborado: Registro fotografico Equipo Auditor. Direccién local de Educacién Fontibén. 19/03/2026

» No hay evidencia de protocolo de atencidn para personas en situacion de discapacidad.
» No cuenta con personal capacitado en LSC (Lengua de sefias colombianas).

» No se cuenta con tecnologia de apoyo como sistemas de aumento de audicién ni software
especializado para personas con discapacidad auditiva o visual.

» No se identifican sefiales claras para el acceso principal, lo que puede dificultar la orientacion
del ciudadano.

» Existen Bados de conexion entre los diferentes pasillos y dentro del pasillo no existen
obstaculos, que presenten un riego para los peatones

» Se cuenta con sefializacion tactil, braille y sistema de lengua de sefias.
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Imagen No. 3 Resultados visitas de verificacién Direccién Local de Educacién Kennedy

Pasillos y Senalizacion

Bados de Conexion = Senalizacion

i, R e,
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Vemnanilla radicacion
SRFCRGE Shing g et v v ez e

=
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Elaborado: Registro fotografico Equipo Auditor. Direccién local de Educacién Fontibén. 19/03/2026

El personal de seguridad no esta capacitado para atender adecuadamente a personas con
discapacidad.

No se puedo ubicar claramente las diferentes areas de la Direccién Local, toda vez que no
cuentan con demarcacion.

El bafio para usuarios es accesible, sin embargo, no cumple con las condiciones normativas,
al no contar con las barras de apoyo, adicional las griferias actuales no son de palanca, de
sensor o monomando.

Imagen No. 4 Resultados visitas de verificacion Direccién Local de Educacion Kennedy

Banos y demarcacion Areas de trabajo
Demarcacion Areas de trabajo
¥ Sy 3

Elaborado: Registro fotografico Equipo Auditor. Direccién local de Educacién Fontibén. 19/03/2026
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» No cuenta con documentos de informacién basica pertinente en braile.

» En general, se cumple con los niveles de iluminacién requeridos en puntos de atencién y
lectura.

» Lasrutas de evacuacién y mapas cuentan con sistema braille, lo que ayuda a la accesibilidad
a las personas con discapacidad visual.

En conclusion, se evidencia un cumplimiento parcial de los estandares normativos relacionados
con la accesibilidad y la atencién al usuario. Si bien se observan avances importantes en
aspectos fisicos como el acceso y la sefalizacién, se identifican deficiencias en la
implementacion de tecnologias de apoyo para personas con discapacidad, en el establecimiento
formal de protocolos para la atencion a personas en situacidon de discapacidad y en la
infraestructura de los bafios. Ver recomendacién No. 7.6.

Adicionalmente, en el marco de las visitas realizadas, se llevaron a cabo entrevistas con el fin
de identificar el nivel de apropiacion de conocimientos y la aplicacién del procedimiento por parte
del personal encargado de dar tramite a las peticiones ciudadanas en la Direccion Local de
Educacién de Kennedy. Como resultado, se evidencié que la persona encargada de la radicacion
de la Oficina de atencién al ciudadano desconoce los criterios de calidad establecidos por la
SED, asi como las modalidades de peticion y los tiempos definidos para su respuesta. Asi
mismo, se constaté que solo ha recibido una capacitacién en el ultimo afo, relacionada con el
manejo del aplicativo SIGA. Ver recomendacién No. 7.7.

En cuanto al otro funcionario encuestado, este manifest6 tener conocimiento de la normatividad
vigente y de los criterios de calidad para la atencién de PQRSF; sin embargo, se considera
necesario que la DILE, con el apoyo de la Oficina de Atencion al Ciudadano, realice
capacitaciones en el manejo del aplicativo de radicacion y en la Resolucion 1945 de 2025, “Por
la cual se reglamenta el tramite interno de peticiones ante la Secretaria de Educacion del
Distrito (SED)”. Ver recomendacion No. 7.7.

5. CONCLUSIONES

Como resultado del seguimiento realizado, se evidencié que la Secretaria de Educacién del Distrito
cuenta con mecanismos establecidos para la gestién de las PQRSDF, incluyendo el cumplimiento
de obligaciones de transparencia activa, la publicaciéon periédica de informes y el monitoreo de la
oportunidad en las respuestas a la ciudadania.

No obstante, el analisis permitié identificar debilidades operativas, especialmente en la oportunidad
de radicacién y respuesta, la calidad de las comunicaciones y el manejo del aplicativo institucional.
Estas situaciones se evidencian en respuestas fuera de término, cierres sin comunicacién formal,
radicados de salida ausentes y respuestas parciales o no concluyentes, lo que afecta la trazabilidad,
la calidad del servicio y el cumplimiento de los términos legales.

Persisten también casos de tramites vencidos, incluidos registros de vigencias anteriores, lo que
evidencia la necesidad de fortalecer las acciones de depuracién, seguimiento y control por parte de
las dependencias responsables.
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En cuanto a las condiciones de infraestructura y atencién al ciudadano, la visita a la Direccién Local
de Educacion Kennedy evidencié un cumplimiento parcial de los estandares de la Norma Técnica
Colombiana NTC 6047, con deficiencias en accesibilidad, tecnologias de apoyo para personas en
situacion de discapacidad y protocolos de atencién inclusiva. Asimismo, se identificaron vacios en el
conocimiento del personal encargado de la radicacion sobre los criterios de calidad, modalidades de
peticion y tiempos de respuesta definidos por la Entidad.

En consecuencia, aunque la Secretaria ha avanzado en el fortalecimiento de los mecanismos de
seguimiento y control, se requiere continuar consolidando estrategias que mejoren la oportunidad,
calidad y consistencia en la atencion de las PQRSDF, garantizando una gestién mas eficiente,
transparente y alineada con las disposiciones normativas y las expectativas de la ciudadania.

6. OBSERVACIONES

6.1. Demoras en la radicacion

En el seguimiento correspondiente al primer semestre de 2025 se evidencié que el 21 % de las
PQRSDF (59 de 281) fueron radicadas entre dos (2) y tres (3) dias después de su recepcion,
incluyendo 23 casos de requerimientos de entes de control, frente a lo cual la Oficina de Servicio al
Ciudadano implementé acciones de seguimiento y control sobre los tiempos de radicacion.

No obstante, en el presente seguimiento (segundo semestre de 2025) se evidencidé nuevamente que
el 22 % de las PQRSDF evaluadas (65 de 290) fueron radicadas en este mismo rango de tiempo, de
las cuales 40 corresponden a requerimientos de entes de control, lo que evidencia que la situacién
persiste a pesar de las acciones implementadas.

Lo anterior no se ajusta a lo establecido en el Procedimiento 17-PD-006 “Gestion de
Correspondencia de Entrada”, el cual dispone que la correspondencia debe ser recibida, digitalizada
y entregada de manera oportuna a las dependencias competentes de la SED, garantizando agilidad
y transparencia en la atencién. En este sentido, se evidencian debilidades en la efectividad de los
controles y mecanismos de seguimiento, especialmente en la radicacién de requerimientos de entes
de control, lo que puede generar demoras en la gestién y respuesta de las areas responsables,
afectar la trazabilidad de los tramites y aumentar el riesgo de incumplimiento de los plazos legales
establecidos.

Respuesta de la Oficina de Servicio al Ciudadano

En atencién al informe preliminar remitido por la Oficina de Control Interno, la Oficina de Servicio al
Ciudadano dio respuesta mediante radicado interno [-2026-40278 del 30 de marzo de 2026,
realizando los siguientes comentarios frente al hallazgo relacionado con las demoras en la
radicacion:

"(...)1. ...el procedimiento no contempla los tiempos de descarga y asignacion de los casos por parte
del supervisor del canal... por lo anterior, consideramos que no se presenta incumplimiento al
procedimiento en mencién debido a que en este no se establecen tiempos de oportunidad globales
ni exactos de radicacion...
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2. La radicacion de correspondencia se realiza mediante orden de compra No. 150022 del 08 de
agosto de 2025 celebrado con la empresa Cobranza Nacional de Créditos S.A.S y se rige bajo las
disposiciones descritas en el acuerdo marco de precios BPOIII...

3. ...se identifican 60 radicaciones extemporaneas (mas de 1 dia de radicacion) que corresponde al
20,68% de la muestra evaluada... 49 radicaciones extemporaneas, es decir, el 81,66% de las
identificadas, se realizaron en el periodo de estabilizacién de la operacién...(...)"

Respuesta de la Oficina de Control Interno

Una vez analizado el Procedimiento 17-PD-006, se observé que este documento no establece
tiempos especificos para la radicacion. Al revisar el Anexo 2 — Fichas Técnicas del proceso
CCENEG-079-01-2024, aplicable a la Orden de Compra No. 150022, define en su Acuerdo de Nivel
de Servicio (ANS), categoria Platino — Canal Correo Electrénico, que el 95% de los correos
electronicos deben ser atendidos en un plazo inferior a cinco (5) horas habiles. Este umbral fue
ampliamente superado, evidenciandose demoras de entre dos (2) y tres (3) dias en la muestra
evaluada.

Frente al argumento relacionado con el periodo de estabilizacion, el proveedor conté con tres meses,
los cuales se encuentran descritos en el acuerdo marco, tiempo en el cual no se realizaron
penalizaciones ni descuentos en facturacion, sin embargo, es pertinente precisar que durante este
periodo se suspende la aplicacion de penalizaciones econdémicas, pero no exime del cumplimiento
de los ANS.

En conclusion, con base en lo expuesto, el hallazgo descrito en el numeral 6.1, relacionado con
demoras en la radicacion, se mantiene; lo anterior, teniendo en cuenta que la Oficina de Servicio al
Ciudadano, en calidad de primera linea de defensa dentro del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion (MIPG) y responsable del seguimiento a la ejecucion de la orden de compra, debe garantizar
la radicacion oportuna de las solicitudes, a fin de que las areas competentes dispongan del tiempo
requerido para gestionar y emitir las respuestas dentro de los términos de ley.

7. RECOMENDACIONES

7.1. Fortalecer el seguimiento al operador contratado para la radicaciéon de correspondencia,
verificando periédicamente el cumplimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio establecido en el
Acuerdo Marco de Precios BPOIIl, con especial atencién a los requerimientos provenientes de
entes de control, con el fin de garantizar la radicacién oportuna de la correspondencia y prevenir
el incumplimiento de los plazos legales establecidos.

7.2. Monitorear periédicamente el comportamiento de las tipologias de PQRSDF radicadas y ante
la identificacion de variaciones significativas, convocar a las areas responsables con el propésito
de analizar las causas y definir las acciones de mejora que correspondan.
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7.3. Mantener y fortalecer el seguimiento a los tiempos de gestion de las dependencias,
generando alertas tempranas a aquellas que presenten mayores niveles de incumplimiento y
adelantando procesos de capacitacién, con el fin de sostener la tendencia de mejora en la
oportunidad de respuesta y garantizar el cumplimiento de los plazos establecidos para la
atencion de las PQRSDF.

7.4. Continuar y fortalecer el seguimiento adelantado por la Oficina de Servicio al Ciudadano a
las dependencias con tramites vencidos, mediante la estrategia Plan Padrino, adelantando
jornadas de depuracién con las areas que registren radicados de vigencias anteriores sin cierre,
con el proposito de prevenir la acumulacion de tramites pendientes y garantizar la confiabilidad
de la informacién registrada en el Sistema Integrado de Gestion Administrativa — SIGA.

7.5. Con base en los resultados de las evaluaciones periddicas de calidad realizadas por la
Oficina de Servicio al Ciudadano, implementar acciones de mejora dirigidas a las dependencias
que presenten mayores debilidades en los atributos de calidez, coherencia, claridad y manejo
del aplicativo, con el propdsito de garantizar que las respuestas emitidas a la ciudadania cumplan
con los estandares de calidad establecidos y se encuentren debidamente soportadas y
registradas en el Sistema Integrado de Gestién Administrativa — SIGA.

7.6. Gestionar ante las dependencias competentes las adecuaciones necesarias para subsanar
los incumplimientos de accesibilidad e infraestructura identificados en la Direccién Local de
Educacién Kennedy frente a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana NTC 6047, con
el fin de garantizar condiciones éptimas de acceso y atencion a la ciudadania, especialmente a
personas en situacion de discapacidad.

7.7. Adelantar acciones de capacitacion dirigidas al personal de la Direccién Local de Educacién
Kennedy en temas relacionados con los atributos de calidad en la atencién de PQRSDF, las
modalidades de peticion, los tiempos de respuesta establecidos y el contenido de la Resolucién
1945 de 2025, con el propédsito de fortalecer el conocimiento y la correcta aplicacion del
procedimiento de gestion de solicitudes ciudadanas.
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