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Proceso Responsable

Oficina de Servicio al Ciudadano

Fecha Inicio 21/02/2019
Fecha Cierre 30/04/2019
. . Martha Silva Avila

Equipo Auditor Aysa Valoyes Caicedo
Realizar seguimiento al proceso de servicio al ciudadano, con relacién a
los tramites de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias;
verificar los protocolos de servicio al ciudadano; de acuerdo con la

Objetivo General normatividad vigente, en virtud del Art. 76 de la Ley 1474 de 2011 y en el

marco de la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) en la Entidad.

Objetivos Especificos

1.Evaluar la informacion estadistica, el comportamiento y oportunidad
de atencion al ciudadano de las peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias - PQRSD de la Secretaria de Educacion Distrital
(SED) durante el sequndo semestre 2018, con el propésito de verificar
las acciones adelantadas por la Oficina de Servicio al Ciudadano como
lider del proceso.

2. Revisar la atencion prestada por las dependencias del Nivel Central y
las Instituciones Educativas, a las peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias (PQRSD), durante el segundo semestre 2018,
segun muestra.

3. Realizar seguimiento al Plan de Mejoramiento, resultado del informe
de PQRSD efectuado al segundo semestre 2018.

4. Revision y seguimiento a la interoperabilidad de los aplicativos.

5.Verificar la satisfaccion de los ciudadanos en cada una de los canales
te atencion definidos por la Entidad, en el nivel central e institucional de
acuerdo a la seleccion del seguimiento.

6. Revisar los avances en la implementacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion en los temas atinentes al Servicio al Ciudadano
(Dimensién 3 MIPG).

La evaluacion contemplara la gestion realizada por la SED para la
atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
presentadas ante la Entidad a través de los aplicativos SIGA y SDQS: lo

Alcance mismo que los canales de atencion a la ciudadania, durante el segundo
semestre del 2018, con corte a 31de diciembre de 2018, en el nivel
central e institucional.

MARCO NORMATIVO
1. Ley 87 de 1993: "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
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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 de junio 30 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.”

Ley 1712 de 2014: Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

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

Decreto 330 de 2008. "Por el cual se determinan los objetivos, la estructura, y las funciones de la Secretaria
de Educacion del Distrito, y se dictan otras disposiciones."

Decreto 648 de 2017, “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015, reglamentario Unico del
sector de la funcion publica”.

Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”.

Decreto 197 de 2014 "Por medio del cual se adopta la politica plblica distrital de servicio a la ciudadania enla
ciudad de Bogota D.C.".

Resolucion 1140 de 2016 "Por la cual se reglamenta el tramite interno de peticiones ante la Secretaria de
Educacion del Distrito".

Resolucion 1184 del 2016 "Por medio del cual se expide el reglamento interno de gestion documental y
archivo de la Secretaria de Educacion Distrital” (Digitalizacion de documentos de correspondencia).

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

Circular N° 23 del 04/10/2016. Finalizacion de peticiones vencidas en el aplicativo gestion documental y
archivo SIGA 2010-2015.
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18.  Circular N° 29 del 015/1212016. Prorroga términos de respuesta a peticiones.

19.  Circular No. 003 de 30 de marzo de 2016. "Respuestas oportunas en términos de ley de los requerimientos
de los ciudadanos”.

20.  Circular Informativa 04 de 2018. "Lineamientos para tramites de acciones constitucionales de tutela".
21, Manual Integrado de Planeacién y Gestion.

22.  Cartilla Lineamientos servicio al ciudadano.

METODOLOGIA

teniendo en cuenta la siguiente metodologia:

1. Andlisis de la informacion estadistica suministrada por la Oficina de Servicio al Ciudadano Y La Secretaria
General de la Alcaldia Mayor (SDQS).

2. Se tomara una muestra aleatoria de las dependencias en los niveles Central e institucional, teniendo en cuenta
los siguientes criterios:

2.1 Dependencias del Nivel Central e Instituciones Educativas Distritales que, de acuerdo con el reporte de la
Oficina de Servicio al Ciudadano, presentan reiterados incumplimientos durante la vigencia, esto incluye la
verificacion del nivel de oportunidad, calidad, eficacia en los aplicativos SIGA y SDQS.

3. Evaluacién a las diferentes areas del nivel central e institucional seleccionadas segun muestra, con el fin de
verificar las siguientes actividades:

3.1 Cumplimiento de la normatividad vigente y las disposiciones internas parala atencion de las PQRSD.

3.2 Revision aleatoria de la calidad y oportunidad de las respuestas a las PQRSD radicadas por los
ciudadanos y usuarios internos, de acuerdo a la muestra seleccionada.
externos, asi como, de las respuestas emitidas por las dependencias, de acuerdo a la muestra

seleccionada.

4. Revision de las acciones del plan de mejoramiento resultado del informe de seguimiento de las PQRS del
segundo semestre 2018.

5. Solicitar informacion y verificar la interoperabilidad de los aplicativos.
6. Medir la satisfaccion del ciudadano en el nivel Central e Institucional a través de encuestas realizadas de manera

presencial y/o telefonica con el fin de verificar la satisfaccion de los ciudadanos en cada uno de los canales de
atencion.

El seguimiento a la atencion que presta la Entidad a las PQRSD, y canales de atencion al ciudadano se adelantara

3.3 Verificacion del avance en la digitalizacion de los documentos recibidos por los usuarios internos y

{
Av. El Dorado No. 66 - 63 4
Codigo postal: 111321 BOGOTA
PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
www.educacionbogota.edu.co M EJ o R

Informacion: Linea 195 PARA TODOS

Pég-n33



INFORME FINAL
SEGUIMIENTO PQRS 2018 - Il SEMESTRE
Fecha: 31/05/2019 | Codigo: 7 [ pagina:4de 16 | Version:

7. Solicitar a la Oficina de Control Disciplinario Interno, informe de las quejas recibidas por incumplimiento a las
PQRS y SDQS en el segundo semestre de 2018.

8. Solicitar a la Oficina Asesora Juridica, informe las tutelas recibidas por incumplimiento a las PQRS y SDQSenel
segundo semestre de 2018.

9. Solicitar a la Oficina de Servicio al Ciudadano, los resultados a las mediciones que realiza sobre satisfaccion
de los ciudadanos y las mejoras que se introdujeron en la  gestion de las PQRSD.

10. Acopio y analisis de la informacion recolectada, elaboracion y comunicacion de los resultados a las dependencias
involucradas.

11. Analisis de las respuestas al informe preliminar, comunicacion del informe definitivo y plan de mejoramiento.

RESUMEN EJECUTIVO

El seguimiento a la gestion de las PQRS del segundo semestre de 2018 en la Entidad, se realizo en cumplimiento de lo
dispuesto por el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011y del rol de evaluacion y seguimiento determinado por el Decreto 648
de 2017: sobre el comportamiento del nivel de oportunidad en la atencion de solicitudes por parte de las dependencias e
Instituciones Educativas teniendo en cuenta los reportes mensuales generados por la Oficina de Servicio al Ciudadano,
como lider del proceso.

En primer lugar, se evaluo la informacion estadistica, el comportamiento y oportunidad de atencién al ciudadano de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS y SDQS de la SED durante el segundo semestre 2018, con el
proposito de verificar las acciones adelantadas como lider del proceso de atencion al ciudadano, encontrandose que la
Oficina de Servicio al Ciudadano ha continuado los seguimientos mensuales y semanales a cada dependencia y ha
implementado herramientas de control para los respectivos seguimientos, lo cual se reflejo en el 88% alcanzado por la
Entidad en el nivel de oportunidad al cierre de la vigencia 2018.

Se realizo aplicacion de encuestas a 50 colegios y 2 direcciones del nivel central en aspectos como tramite de peticiones,
quejas, sugerencias, reclamos, denuncias, atencion telefonica, atencion al plblica, atencion presencial, satisfaccion de los
ciudadanos y buzén de sugerencias.

De igual manera, se reviso la atencion prestada por las dependencias de la SED: Direccion Financiera y Direccion de
Inspeccion y Vigilancia, a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS, durante el segundo semestre 2018,
encontrandose debilidades en el tramite de la correspondencia por rotacion de funcionarios en toda la Entidad.

RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

En cumplimiento de lo establecido en el Programa Anual de Auditorias vigencia 2019, la Oficina de Control Interno realizd
seguimiento a las PQRS tramitadas en la SED, durante el segundo semestre del 2018, con el fin de verificar el framite
surtido por la OSC y las dependencias que tienen esta responsabilidad.

Es necesario precisar, que como complemento al seguimiento efectuado a las PQRS tramitadas en el primer semestre de
2018, la presente evaluacion se abordara con enfoque en la satisfaccion del usuario, y con extension a las Instituciones
Educativas Distritales, con el fin de abarcar distintos niveles y aspectos que componen este tramite.

Lo anterior se sustenta en que la primera fuente de informacion la constituyen los usuarios del servicio, razén por la cual

deben ser observados de manera permanente con el fin de optimizar las operaciones, constituyéndose en la principal |, ¥
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fuente de informacion para medir la eficacia de la gestion de la entidad.

Conforme lo expuesto, los objetivos de la evaluacion se abordaran con este enfoque, verificando el impacto de las
mediciones del nivel de satisfaccion y la atencion brindada a través de los canales de atencion en el nivel central e
institucional.

1 Evaluar la informacion estadistica, el comportamiento y oportunidad de atencion al ciudadano de las peticiones,
quejas, sugerencias, reclamos y denuncias - PQRSD de la Secretaria de Educacion Distrital (SED) durante el
segundo semestre 2018, con el proposito de verificar las acciones adelantadas por la Oficina de servicio al
Ciudadano como lider del proceso.

En el Plan de Desarrollo "Bogota mejor para todos”, se fijo como una de las metas resultado para el afio 2018 un
90% en el nivel de oportunidad de las respuesta a los requerimientos de los ciudadanos.

Sin embargo, el nivel de oportunidad para el segundo semestre de 2018 en el Nivel central y local fue del 87% en la
atencién de PQRS y SDQS (Oficio- -2019-12707).

Con base en lo anterior la OSC debera explicar la razon y justificacion del cambio de la Meta establecida para la vigencia
2018.

De otra parte, se observo una diferencia en el porcentaje reportado en el oficio- -2019-12707 y la tabla de indicadores
suministrada a la auditoria por la OSC que registro para el sequndo semestre de 2018, en el Nivel Central y Local, un 89%
de cumplimiento, situacion que también debera ser explicada por el area.

A continuacién, se expone el comportamiento mensual del nivel de oportunidad de las PQRS y SDQS durante el Il
semestre de 2018.

COMPORTARTAMIENTO NIVEL DE OPORTUNIDAD NIVEL
CENTRAL Il SEMESTRE 2018

MNIVEL DE OPORTUNIDAD
¥ o= om oz £ i

AiF

Figura 1. Comportamiento nivel de oportunidad documentos SIGA vy SDQS. 26/04/2019 Elaborado por el Equipo Auditor,
Fuente: Reporte OSC

Se observo que durante los meses de julio, agosto y septiembre el porcentaje de cumplimiento estuvo por debajo del 90%
que era la meta programada dentro del plan de desarrollo para la vigencia 2018, al respecto la OSC realiz reuniones y
levanto actas avaladas por los Jefes de Area y Directores, de las dependencias que no alcanzaron este porcentaje de
cumplimiento, instandolos a cumplir el nivel de oportunidad y pactando compromisos. (Anexo CD. Rad. 1-2019-12707,
oficio 1-2018-50335).
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Dentro de las gestiones adelantadas por la OSC, estuvo remitir comunicados a través del correo electronico, reportes
mensuales del nivel de oportunidad, documentos pendientes de respuesta y vencidos por responsables, a los funcionarios

encargados de la correspondencia en cada area.

Finalmente, el consolidado Anual para el 2018, del Nivel de Oportunidad segun reporte de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, en calidad de lider del proceso y en cumplimiento de las funciones establecidas en el Decreto 330 de 2008, art.
38, fue del 88 % conforme se indica en la tabla siguiente:
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Figura 2. Nivel de oportunidad. Fuente: Pagina WEB SED Tabla de Indicadores.

Se concluye del cuadro anterior que el nivel de oportunidad durante el afio 2018 oscilo entre 84% y 93%, situacion que se
debe tener en cuenta para reforzar la gestion para el cumplimiento de la meta plan que es del 95% para el afio 2019.

1.2 Analisis de la informacion estadistica suministrada por la Oficina de Servicio al Ciudadano respecto de las
peticiones que ingresan por el sistema SDQS -Bogota te Escucha (Secretaria General de la Alcaldia Mayor).
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Figura 3. Requerimientos recibidos por el sistema y SDQS,
Fuente: Informe 11 semestre 2018-0OSC

Teniendo como fundamento el informe emitido por la Oficina de Servicio al Ciudadano se pudo establecer que la SED
recibié un total de 4.423 peticiones por el sistema de quejas y soluciones “Bogota Te Escucha’ como se verifica en el

cuadro anterior, donde el 55% de las peticiones corresponde a Quejas, por lo que es necesario que la Oficina realice un

’\YA
Av. El Dorado No. 66 - 63 4 b
Cédigo postal: 111321 BOGOTA

aniw cccarlonhogeta educo. MEJOR

Informacién: Linea 195 PARA TODOS

Pagma6



INFORME FINAL
SEGUIMIENTO PQRS 2018 - [| SEMESTRE
Fecha: 31/05/2019 | Codigo: 7 | Pagina:7de 16 | Version:

analisis del origen de las mismas y sea presentado al Comité directivo.

Igualmente, se evidencié que doce (12) colegios no manejan SDQS, ademas es importante precisar que de conformidad
con la encuesta realizada y la visita a las Instituciones educativas objeto de muestra, dos (2) de los colegios informaron que
carecen de claves los demas aseguran no haber recibido capacitacion lo que puede incidir en la oportuna respuesta a las
peticiones que llegan por este sistema.

1.3. Informes mensuales de la OSC:
Se verifico la publicacion de los informes mensuales de PQRS y SDQS, atendiendo lo dispuesto por la Ley 1712 de 2014 y

Decreto 371 de 2010, en cuanto a la informacién minima de servicios, procedimientos y de funcionamiento que la Entidad
esta obligada a reportar, como se registra en la siguiente grafica.

Aho 20M8

Nivel de Oportunidad Quejas v Soluciones
Afg 2018

Figura 4. Nivel de Oportunidad Mensual. Fuente: Publicacion pagina WEB —SED SIGA v SDQS

1.4 Seguimiento dependencia con bajo nivel de oportunidad Il semestre de 2018, por la Oficina de OSC.

De conformidad con el cuadro aportado por la OSC, relacionado con el nivel de oportunidad Il semestre de 2018, se puedo
establecer, que de las 38 areas del nivel central objeto de evaluacion, 35, es decir el 92% de ellas cumplieron con el 87% y
las restantes 3 es decir el 8%, no cumplieron con la meta fijada.
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Con base en los informes publicados en la pagina de la SED “Comparativo Nivel de Oportunidad en las Respuestas SDQS
y SIGA por Dependencia...” y la informacién remitida por la OSC en CD, relacionado con los seguimientos realizados en
cada uno del meses del Il semestre de 2018 a las oficina del nivel central que tuvieron bajo nivel de oportunidad,
fundamentado en el 90% del nivel de oportunidad fijado en la meta del Plan de Desarrollo para el afio 2018, se pudo

Analisis Nivel de Oportunidad
Dependencias Nivel Central || semestre
2018

O Aaxsy BOTA 100

Figura No 5 - Elaboracion del equipo auditor.

establecer que las siguientes areas no fueron objeto de seguimiento como son:

B MES

DEPENDENCIAS

SEGUIMIENTO

NO

Julio

Despacho

Direccion Financiera

Direccion de Contratacion

Direccion de Relaciones con los Sectores de Educacion
Superior y Educacién para el Trabajo

> |2 |

Direccién General de Educacion Y Colegios Distritales

Agosto

Direccion de Talento Humano

Oficina de Tesoreria y Contabilidad

Septiembre

Direccion De Talento Humano

Direccion De Inspeccién Y Vigilancia

Oficina De Tesoreria Y Contabilidad

Octubre

Direccién De Inspeccion Y Vigilancia

Direccion De Talento Humano

Despacho

Noviembre

Direccién de Inspeccion Y Vigilancia

Direccion de Talento Humano

Subsecretaria de Integracion Interinstitucional

Diciembre

Tabla 1. Seguimiento a dependencias con bajo nivel de oportunidad. Fuente: Publicacion pagina WEB -SED, Informacion aportada en CD por OSC

Subsecretaria de Acceso y Permanencia

Direccion de Relaciones con El Sector Educativo Privado

Direccion General de Educacion y Colegios Distritales

Direccion de Talento Humano

Oficina Asesora de Juridica

Direccion de Participacion y Relaciones Interinstitucionales

> (3¢ [ |2 | >e 3¢ 3¢ |3 3¢ [ [>< |5 |5 |3 |3 | X | | X

Direccion de Inspeccion Y Vigilancia

X
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2. Revisar la atencion prestada por las dependencias del Nivel Central y las Instituciones Educativas, a las
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias (PQRSD), durante el segundo semestre 2018, segln
muestra.

Teniendo en cuenta que los informes presentados por OSC, reflejan incumplimientos del nivel de oportunidad en el nivel
central e institucional y deficiencias en la atencion prestada, se hizo necesario determinar las causales que afectaron su
cumplimiento para hacer las recomendaciones que permitan a la Entidad cumplir con sus objetivos en este sentido.

En cumplimiento del objetivo, se seleccioné una muestra determinada por 50 colegios que tuvieron un nivel de oportunidad
entre el 0 y 16%, de los cuales fueron objeto de visita 10 por tener entre 9 y 20 peticiones en el semestre, sobre los cuales
se analizo la atencion prestada a sus peticiones, en temas relacionados con los tramites de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos, denuncias y verificacion de la satisfaccion de los ciudadanos en cada una de los canales de

atencion definidos por la Entidad.
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Figura No 6 - Elaboracién del equipo auditor.

En el nivel central, excluidas las DLES, se verifico que 3 dependencias no alcanzaron el nivel de oportunidad, una de las
cuales fue la Direccion de Talento Humano, que al presentar reiterados incumplimiento en distintas vigencias, sin mejora,
sera remitido al Comité de Coordinacién de Control Interno, para que este organismo adopte las medidas coyunturales
acorde con su competencia; con base en lo expuesto, las Direcciones de Financiera e Inspeccion y Vigilancia, seran
objeto de la presente evaluacion .

2.1 En el oficio dirigido al colegio se establecio una fecha maxima para entrega de la encuesta, 7 colegios no dieron
respuesta dentro del término establecido, pese a la reiteracion efectuada por correo electronico; se relacionan a
continuacion:

- Aulas Colombianas San Luis (IED). Oficio 1-2019-23087 del 15 /03/2019- Se reiterd por correo electronico del

1/04/2019
- Lorencita Villegas De Santos oficio 1-2019-22919 15/03/2019- se reiter6 correo electronico de fecha 01 y 23 de
abrilde  2019.
&
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- Palermo Sur (IED). Correo Electronico de fecha 01y 25 /04./.2019.

- Escuela Nacional De Comercio (IED) Oficio I-2019- 22922 Se reiter por correo electronico del 1/04/2019

- El Destino (IED). Oficio 1-2019-23110 del 15/03/2019

- Instituto Técnico Laureano Gomez (IED)- 1-2019-23098 del 15/03/2019Se reiteré por correo electronico del
1/04/2019

- Bravo Paez (IED) 1-2019-23096 del 15/03/2019. Se reiteré por correo electronico del 1/04/2019
Es decir, el 2.8% del total de los colegios seleccionados no dio respuesta, lo que nos lleva a concluir que algunas
instituciones no revisan SIGA, ni correo Institucional lo que podria generar investigaciones de tipo disciplinario por no dar
respuesta en los términos establecidos, e incumplimiento en los niveles de oportunidad para la Entidad.

2.2 Se registra a continuacion la encuesta aplicada a los colegios objeto de muestra.

En relacion al manejo SIGA, SDQS y correo institucional, la encuesta arrojo la informacion que se grafica a continuacion:

Manejo de aplicativos de correspondencia

D515 A0 RRED MGT TIEIONAL BN

Figura No 7 - Elaboracién del equipo auditor.

Se continua con el analisis de las demas preguntas de la encuesta aplicada a las IED.

ANALISIS ENCUESTA
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Figura No 8 - Elaboracion del equipo auditor.
2.3 Observaciones reportadas por los colegios

Falta de coherencia entre la correspondencia vencida y sin respuesta, reportada por el aplicativo SIGA.
Funcionarios nuevos que no han recibido capacitacion y no dan cuenta de la vigencia anterior, razon por la cual
algunos documentos estan sin finalizar.

Algunos colegios no manejan SDQS, porque no tiene claves y no saben manejar la plataforma.

Algunas Instituciones fueron capacitadas en el afio 2017.

Frecuente rotacion de funcionarios.

Las claves de SIGA y SDQS solo la tienen uno o dos funcionarios de la Institucion.

En visita se pudo establecer que algunos Rectores no tiene conocimiento del manejo de SIGA y SDQS, para
realizar el respectivo control y/o no conocen las claves.

El aplicativo SIGA no esta arrojando datos seguros al momento de la auditoria.

Dificultad en el acceso al Internet.

Algunas Instituciones manifestaron que la correspondencia externa es recibida por el personal de seguridad y que
ellos hacen el reparto a quien corresponda o la entrega en secretaria después de hacer la relacion en libros.

v Se debe incluir en las capacitaciones el manejo de la correspondencia y el control que se debe hacer sobre la
misma.

AL %

.y

2.4 Nivel Central.

DIRECCION MIDE NIVELDE | MANEJA SIGA, CONTROLES REPARTO DE LA REVISAN LOS TIENE CONTROLES | RECIBIO
SATISFACCION CORREO DIARIOS DE CORRESPONDENCIA | TERMINOS DE PARA IDENTIFICAR CAPACITACION
INSTITUCIONAL CORRESPONDENCIA RESPUESTA A LA EN SIGA Y 5DQS
Y sDQs LAS PQRS Y CORRESPONDENCIA POR OSC.
5DQS VENCIDA,
FINANCIERA si si si si si Si si
INSPECCION Y | si si si si si si Si
VIGILANCIA

Tabla No 2 Fuente: Elaboracion del equipo auditor
2.4.1 Observaciones Nivel Central.

v En visita realizada a la Direccion Financiera a la que asistieron las Oficinas de Presupuesto, Tesoreria y
Contabilidad y la Direccion de Inspeccion y Vigilancia, los funcionarios hicieron la salvedad de no ser responsables
de la correspondencia vencida en el segundo semestre, por cuanto ingresaron a la oficina en el 2019.

Mal direccionamiento de correspondencia por parte de la OSC.

Deficiente formalizacién de los protocolos internos de tramite de corespondencia.

<L

| 2.5 Reporte Oficina de Control Disciplinario relacionado con derechos de peticion y discriminacion étnica y racismo escolar.

La Oficina de Control Disciplinarios adelanta 12 investigaciones disciplinarias por violacion al derecho de peticion y ninguna
por discriminacion étnica y racismo escolar, conforme al siguiente cuadro:

&
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Figura No 9 -Fuente oficio 1-2019-28361.

Con base en lo anterior se sugiere a la OSC solicitar informacion periodicas a la Oficina de Control Disciplinario de los
procesos que se adelanten por violacion al derecho de peticion, con el fin de establecer los dependencias, DLES y
Colegios que estan incurriendo en esta falta y por ende afectando el nivel de oportunidad y a los usuarios; tomando de
igual manera acciones correctivas, como reiterar las capacitaciones y solicitar a esta Oficina dictar charlas preventivas
relacionadas con la infraccion a este derecho fundamental.

2.6 Reporte Oficina Juridica relacionado con derechos de peticion y discriminacion étnica y racismo escolar.

Mediante oficio -2019-22175 del 13 de marzo de 2019, la Oficina de Control Interno solicito a la oficina Juridica informar el
numero de tutelas presentadas en el Il semestre de 2018, por; a) violacion al derecho de peticion. b) discriminacion étnica y
racismo escolar, especificando el nimero de tutela, ID, accionante e identificacion del mismo, Dependencia que genero la
accion, hechos y estado de la Tutela.

La oficina dio respuesta con oficio 1-2019-28603 del 2 de abril de 2019, remitiendo un CD con la relacion de 903 tutelas, sin
especificar las pretensiones, lo cual hace imposible la verificacion de los temas auditados en este seguimiento.

Lo anterior limito el alcance de la auditoria por cuanto impidié obtener toda la informacion y explicaciones necesarias para
cumplir con su objetivo.

3. Realizar seguimiento al Plan de Mejoramiento, resultado del informe de PQRSD efectuado al segundo semestre
2018.

La OCI realizara seguimiento al plan de mejoramiento con acciones preventivas o correctivas, que llegasen suscribirse
como consecuencia de los hallazgos detectados en el ejercicio auditor, que sean reincidentes y coincidentes con el este
seguimiento, tendientes a eliminar las causas detectadas.

No obstante, lo expuesto, es necesario sefialar en este acapite lo relacionado con la figura del Defensor del Ciudadano,
mencionado en el informe final del sequimiento a PQRS | semestre de 2018, donde se recomendo actualizar la Resolucion
2994 de 2010 que regulaba esta figura. A este respecto se constaté la expedicion de la resolucion 2374 del 8 de noviembre
de 2018, a través del cual se designa al jefe de la Oficina de Servicio al Ciudadano como defensor del ciudadano de la
Secretaria de Educacion del Distrital y como tal se le asignaron obligaciones, las cuales seran objeto de verificacion en el
seguimiento a PQRS en el 1 semestre de 2019

Asi mismo se verifico que la Oficina de Servicio al Ciudadano emitio informe del defensor del Ciudadano de fecha 31 de

enero de 2019, sugiriendo a esta Oficina dentro de sus acciones tener en cuenta en todos los aspectos analizados a las
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Instituciones Educativas.

4.Revision y seguimiento a la interoperabilidad de los aplicativos.

Con oficio -2019-23333 la Oficina de REDP informa: “Dando alcance a lo manifestado en el radicado No 1-2019-11642,
se informa que por parte de la Oficina Administrativa de Red {OAREDP)en la vigencia 2018, se lidert el proceso licitatorio SED-
LP-REDP-120-2018 cuyo objeto se baso en la “Adquisicion e implementacién del Sistema de Gestién de Documentos
Electrénicos de Archivo - SGDEA para la Secretaria de Educacion del Distrito ...

Consecuente con lo anterior, el proceso cumplié con los tiempos establecidos en el cronograma publicado en los pliegos de
condiciones, sin embargo, en la audiencia de adjudicacion el mismo fue declarado desierto.

Por dltimo, teniendo en cuenta el PROYECTO DE INVERSION  1043; la entidad considera que para la vigencia 2019 no se
contemplaré la adquisicion del software de Gestion Documental, por consiguiente, se hace necesario adelantar la identificacion

de requerimiento  para poder estimar viabilidad y tiempos de los mismos”.

Con base en lo anterior la Oficina de Control Interno no realizara seguimiento a este objetivo.
9. Verificar la satisfaccion de los ciudadanos en cada una de los canales te atencion definidos por la Entidad, en el nivel
central e institucional de acuerdo a la seleccion del seguimiento.

La encuesta a los 50 colegios y a las 2 dependencias del nivel central, concordante con lo manifestado en la parte inicial
del presente informe, también se aplicé con el fin de valorar algunas circunstancias que incidian en el nivel satisfaccion de
los usuarios, a continuacion, se describen los aspectos evaluados y resultados obtenidos.

ANALISIS ENCUESTA
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Figura No 10 - Elaboracion del equipo auditor.

5.1 Observaciones reportadas por los colegios.

v En los colegios el Verjon y Gimnasio del Campo Juan de La Cruz Varela, los teléfonos son celulares personales, a
través de los cuales reciben las llamadas que estan dirigidas a la Institucion.

v Algunos colegios tienen teléfonos fijos y celulares, otros no tienen fijo debido a los problemas con las lineas, son

Av. El Dorado No. 66 - 63 4
Cadigo postal: 111321 TA .
PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48 BOGO M
www.educacionbogota.edu.co M EJ o R‘

Informacioén: Linea 195 PARA TODOS

Pégrna13



INFORME FINAL

SEGUIMIENTO PQRS 2018 - Il SEMESTRE

Fecha: 31/05/2019 | Codigo: 7 | Pagina: 14de16 | Version:

intermitentes o funcionan una vez al mes, manifiestan haber informado a la SED y a la Empresa de Teléfonos sin que
se les dé solucion.

v'  Falta capacitacion para el personal nuevo.

v'  Las llamadas las atiende quien “escuche” el teléfono.

v Informaron que algunos padres de familia no utilizan la opcion de agendar citas por la pagina de la SED, por
dificultad en el acceso a Internet y por falta de conocimiento en el manejo de aplicativos.

Los resultados demuestran que, si bien las instituciones cuentan con los canales para atender a los usuarios del servicio,
en aras de optimizar la prestacion del servicio no miden el nivel de satisfaccion de los mismos, ni tiene implementado en
su gran mayoria buzones que faciliten a los usuarios el acceso y ejercicio del derecho de peticion.

Para el caso de las 2 dependencias del nivel central encuestadas, si bien sus respuestas fueron positivas en los controles
adoptados para tramitar las PQRS, la verificacion no dio cuenta de medidas/o controles que se hubiesen adoptado para
mejorar el nivel de oportunidad en su dependencia en razon a los resultados arrojados.

No obstante, lo expuesto, cabe resaltar en el nivel central lo efectuado por la Direccion Financiera, que se constituye en la
unica dependencia que realiza encuestas tendientes a evaluar el grado de satisfaccion que tienen los usuarios respecto
de los tramites o servicios que presta.

6 Revisar los avances en la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion en los temas atinentes
al Servicio al Ciudadano (Dimension 3 MIPG).

Se informé por la oficina de Asesora de Planeacion que a la fecha se estan implementando el MIPG, en la dimension 3
dentro términos establecidos por el Decreto 591 de 2018.

VALORACION OCI \

- VALORACION OCI A LAS RESPUESTAS No 1Y 2 DE LA OSC RELACIONADAS CON EL NUMERAL 1 DEL
INFORME.

1. Fortalecer las gestiones con las areas que tengan bajo nivel de oportunidad, para el logro de la meta plan del
2019, de tal suerte que no se tenga que acudir a la modificacion constante del nivel de oportunidad.

2. Lasituacion planteada por la OCI hacia referencia a la diferencia en el nivel de oportunidad sefialado en el oficio |-
2019- 12707 del 13 de febrero de 2019, que era del 87 % para el |l semestre y la registrada en la tabla del nivel de
oportunidad remitida por correo electronico el 8 de marzo de 2019, que fue del 89% para el mismo periodo;
circunstancia que no es aclarada con los argumentos expuesto por la OSC.

- VALORACION OCI A LAS RESPUESTAS No 3 Y 4 DE LA OSC RELACIONADAS CON EL NUMERAL 1.2 DEL
INFORME.

3. Efectivamente el informe anual de PQRS 2018, se encuentra publicado en la pagina Web y fue aportado a la
auditoria en CD, pero se hace necesario aclarar que segun el informe el 55% de las peticiones que ingresan a
la SED son quejas por lo que se requiere un analisis de las mismas para conocimiento del Comité Directivo,
igualmente no se aportd copia de la respectiva acta donde se traté el tema, es importante llevar a cabo las
acciones necesaria para minimizar las queja, por lo tanto se insta a atender la recomendacion efectuada por la
OcCl.

|
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4. La OSC informé la fecha de creacion de usuarios de los 12 colegios que manifestaron no manejar SDQS y no
recibir capacitacion; no obstante, se requiere a la OSC la verificacion in situ de las circunstancias especificas en
cada una de las instituciones e informar a la OClI las acciones llevadas a cabo.

- VALORACION OCI A LA RESPUESTA No 5 DE LA OSC RELACIONADA CON EL NUMERAL 1.4 DEL
INFORME.

5. La OCl aclara este parrafo en el siguiente sentido. El nivel de oportunidad del Il semestre de 2019, era del 90%, la
OSC solicito el 23 de octubre de 2018, la modificacion del nivel de oportunidad de la meta plan , lo que quiere
decir, que hasta el mes de noviembre la meta plan era del 90%, razén por la cual se debio hacer seguimiento a
las areas que no estaban cumpliendo con este porcentaje en este periodo de tiempo.

Con base en lo anterior, la auditoria tomé como referencia el informe del nivel de oportunidad mes a mes del Il
semestre de 2018, suministrado por la OSC a través de correo electronico del 8 de marzo de 2019, en el que se
reviso en cada uno de los meses las oficinas que no alcanzaron el 90% del nivel de oportunidad, cotejando
esta informacion con la suministrada en CD anexado al oficio 12019-12707( CD/Gestion con &reas/ Nivel de
oportunidad/ Actas y gestion con las areas/ Julio/agosto/Octubre) en el cual se relacionan las oficinas a las
cuales se les hizo seguimiento por parte de la OSC, resultado que se verifica en la tabla No. 1 del informe-
seguimiento a dependencias con bajo nivel de oportunidad.

- VALORACION OCI A LA RESPUESTA No 6 DE LA OSC RELACIONADA CON EL NUMERAL 2.3 DEL
INFORME.

ay g) Las inconsistencias presentadas en la plataforma SIGA para el momento de la auditoria pudieron incidir en el nivel
de oportunidad, por lo tanto se deben tener en cuenta esta circunstancias en los reportes de nivel central, local e
institucional para la vigencia 2019.

b, d, i) Continuar con las capacitaciones y asesorar a las IED para que los funcionarios nuevos finalicen la correspondencia vencida
de arios anteriores.

¢) Se ratifica lo manifestado en la valoracion de la respuesta No. 4, del presente informe.

RECOMENDACIONES

En el desarrollo del seguimiento de las PQRS del segundo semestre 2017, 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 recomendaciones:

- Extender a las Instituciones los controles en los canales de atencion que permitan optimizar este servicio.

- Fijar lineamientos en el manejo de los buzones que puedan ser aplicados en las instituciones educativas
distritales, que permita su conocimiento a los usuarios internos y externos.

- Definir herramientas que midan la satisfaccion del usuario en las instituciones educativas con el fin de evidenciar
la efectiva gestion institucional.

- Fortalecer los mecanismos de seguimiento y control para la Entidad en sus diferentes niveles, en cumplimiento de
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lo estipulado en la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y el
cumplimiento de las Circulares 023 de 2016 y 029 de 2016, y las Resoluciones 1140 y 1184 de 2016.

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 atencién de los ciudadanos.

Hacer seguimiento mensual a las dependencias que no alcancen el nivel de oportunidad fijado en la meta para el
plan de desarrollo para la vigencia, incluyendo las instituciones educativas, aun cuando estas Gltimas no estan
incluidas en la meta plan y tener registro dé cada una de los seguimientos hechos por la OSC a las oficinas e
instituciones, con el fin que adelanten acciones concretas, que contribuyan a los objetivos de la Entidad.

Extender las capacitaciones a los Directivos Docentes de las instituciones educativas y reiterarles el usuario y
claves del aplicativo SIGA y SDQS.

Capacitar a los funcionarios de las instituciones responsable del aplicativo SDQS y reiterar los usuarios y claves.
Documentar el seguimiento, asesoria y acompafiamiento que realizan los padrinos a las instituciones.

Asesorar a las Instituciones educativas en el agendamiento de citas por la Web, para que a su vez orienten a los
padres de familia y de ser posible poner a disposicion de los mismos un computador.

Incluir a los servidores de las |ED en el proceso de induccion y divulgacion, de los principios, tributos y
caracteristicas del servicio a la ciudadania en el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
al igual que en la medicion del nivel de satisfaccion de la comunidad educativa.

Aprobo:
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