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Evaluar que el proceso de servicio al ciudadano con relacion a los tramites de
Objetivo General peticiones, quejas, sugerencias y reclamos, se preste en condiciones de
oportunidad y acorde a la normatividad vigente, en virtud del Art. 76 (L. 1474/2011).

1. Evaluar la informacion estadistica del proceso de atencion al ciudadano del
segundo semestre 2016, con el proposito de analizar el nivel de oportunidad en
la atencidn de PQRS por parte de la Secretaria de Educacion Distrital — SED.
Verificar el avance y cumplimiento de las acciones definidas por las diferentes
dependencias de la SED, en el Plan de Mejoramiento concertado durante la
evaluacion de las PQRS del primer semestre 2016.

Objetivos Especificos 9

Este informe contempla la gestion realizada por la SED, respecto de las Peticiones,
Alcance Quejas, Reclamos y Sugerencias presentadas ante la Entidad durante el segundo
semestre del 2016 con corte a 31 de diciembre de 2016, en el nivel central y local.

CRITERIOS DE AUDITORIA

1. 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.

2. 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.

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

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

5. 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.

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

7. 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.

8. 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 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.

10. 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.

11. Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la politica publica distrital de servicio a la ciudadania en la
ciudad de Bogota D.C.” (NTC 6047 del 11/12/2013)

12. Resolucion 2915 de 2010 numeral 15
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13. Resolucion 1140 de 2016 “Por la cual se reglamenta el tramite interno de peticiones ante la Secretaria de
Educacién del Distrito”

14. 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)

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

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

17. Circular N° 23 del 04/10/2016. Finalizacion de peticiones vencidas en el aplicativo gestion documental y archivo
SIGA 2010-2015

18. Circular N° 29 del 015/12/2016. Prorroga términos de respuesta a peticiones.

METODOLOGIA

Actividades desarrolladas:

1. Conformacion del Equipo Auditor.

2. Planeacion de la auditoria de acuerdo con el Programa de Auditoria 2017 de la Oficina de Control Intemo
que aprobo el Comité Estratégico del Sistema Integrado de Gestion en el item “Informes de Ley” de 2017.

3. Formulacion, verificacion, aprobacion y ejecucion del Plan de Auditoria

4. Analisis de los indicadores de oportunidad de la SED, reportados por la Oficina de Servicio al Ciudadano.

5. Reunion de apertura con los profesionales encargados en la Oficina de Servicio al Ciudadano y seleccion
de las dependencias del nivel central y local, a las cuales se auditaron teniendo en cuenta el
comportamiento en la atencion de las solicitudes y en el nivel de oportunidad, de acuerdo a los reportes de
la Oficina de Servicio al Ciudadano.

6. El equipo auditor selecciond la Direccion de Ciencias, Tecnologias y Medios Educativos y Oficina de
Escalafon Docente.

7. Toma de muestra aleatoria a fin de verificar la gestion de las areas, teniendo en cuenta el reporte de
niveles de oportunidad de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

8. Seguimiento a las acciones del plan de mejoramiento concertado por las areas resultado de anteriores
auditorias.

~ RESUMEN EJECUTIVO

reclamos correspondiente al segundo semestre de 2016, se realizo con el fin de verificar que la atencion se preste
en condiciones de oportunidad y acorde a la normatividad vigente, mediante la revision de los indicadores
realizados por la Oficina de Servicio al Ciudadano (OSC), el informe de gestion con corte a 31 de diciembre de
2016 e informes mensuales de oportunidad generados por esa Oficina.

La auditoria, contemplo 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 afio 2016, con corte
a 31 de diciembre de 2016 en el nivel central y local, especialmente las que hayan reportado un comportamiento
decreciente en el periodo evaluado tales como: Oficina de Escalafon Docente y Direccion de Ciencia Tecnologia y
Medios Educativos; asi mismo, se desarrollo el seguimiento a las acciones del plan de mejoramiento.

De acuerdo con la metodologia implementada, se revisé la gestion dada a los requerimientos que ingresan a través
del aplicativo SIGA de la Entidad y SDQS de la Alcaldia Mayor, entre el 01 de junio de 2016 al 31 de diciembre de
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2016 y la verificacion del cumplimiento de las acciones de mejora planteadas por la Direccion de Talento Humano
(Grupo de Certificaciones Laborales), Direccion de Servicios Administrativos (Grupo de Archivo), Direccion Local de
Educacion de Engativa, Direccion Local de Educacion de Suba, Direccion Local de Educacion de Kennedy,
Direccion Local de Educacion de Usaquén, Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa y Oficina de Apoyo
Precontractual, en el plan de mejoramiento producto de la evaluacion a las PQRS del semestre inmediatamente
anterior.

En el desarrollo de la evaluacion, se detectaron algunas debilidades en la utilizacion de los sistemas y
procedimientos de gestion de correspondencia de la SED, por las cuales se formularon recomendaciones que en
algunas dependencias deberan generar un plan de mejoramiento.

] : __ RESULTADO DE AUDITORIA Givsus

2 valuar Ia informacwn estadlstlca del proceso de atencion al cmdadano del segundo semestre 2016 con
el propésito de analizar el nivel de oportunidad en la atencion de PQRS por parte de la Secretaria de
Educacion Distrital — SED.

1.1. Nivel de Oportunidad SIGA:

De acuerdo con el informe de gestion de la Oficina de Servicio al Ciudadano - diciembre de 2016, la Entidad alcanzo
un promedio en el nivel de oportunidad del 80% durante el afio 2016, con lo cual, cumplié con el indicador esperado
para la SED. Asi mismo, el informe indicé que el nivel de oportunidad en la atencion de requerimientos que ingresan
a traves del SIGA, en el mes de diciembre fue del 86,9%, lo cual representd un incremento de 1.2 puntos
porcentuales con relacion al mes anterior, tal como se representa en el siguiente grafico:

Flgura 1: \I'GI-HMEN DEREQUERLMIEWS- HI\I'EI-DE OPORTHNFDM-SIGA

En cuanto a los Documentos Pendientes de Respuesta, la OSC indico que a la fecha del informe se presento una
reduccion de 17.5% respecto al mes anterior, lo que equivale a 301 documentos gestionados, por ello, se paso de
1.716 documentos a 1.415; de estos, el 82.3% correspondieron al afio 2016, es decir, que al cierre de la vigencia
quedaron sin contestar 1.165:
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OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO
m

ENTRADAS PENDIENTES DE RESPUESTA CON CORTE AL 02/01/2017
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FUENTE: SIGA - SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DOCUMENTAL Y ARCHIVO
PERIODO: 05/01/2010 al 03/01/2017
FECHA DE CORTE: enero 02 de 2017

Figura 2: ENTRADAS PENDIENTES POR RESPUESTA
Fuente: Reporte OCS diciembre de 2016

Es de anotar que, en el referido informe de gestion no se reportan los documentos internos pendientes de respuesta
de la vigencia anterior, los cuales ascienden a 4.863 de 2010 al 2015 y 557 del afio 2016; de acuerdo al reporte de
efectuado por la oficina de servicio al ciudadano con corte a 02/01/2017.

El anterior analisis evidencio que si bien el nivel de oportunidad en el ano 2016 se mantuvo en el 80%, es un
resultado aceptable, dado que permanecen los rezagos en documentos internos y externos sin tramitar en el SIGA,
de vigencias anteriores y particularmente del afio 2016 que culmind con un total de 1.722 documentos sin respuesta,
incumpliendo los términos previstos en la Ley 1755 de 2015, las resoluciones internas 1184 y 1140 de 2016 y demas
disposiciones adoptadas para la atencion de peticiones; en especial la Circular 023 de 2016, expedida para la
finalizacion de peticiones vencidas en el aplicativo Gestion Documental y Archivo (SIGA) 2010 - 2015.
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Al respecto, la Circular 023 de 2016, la cual establecié como fecha limite el 25 de noviembre de 2016 para que las
dependencias presentaran el informe de aquellos radicados internos y externos que no habian sido finalizados en el
aplicativo; se encontrd que pese al lineamiento expedido, el avance fue del 37% quedando sin finalizar 4.444'
documentos sin respuestas de vigencias anteriores; por lo anterior, es necesario que desde el Comité Interno de
Archivo de la Entidad se disponga la eventual finalizacion de los documentos, tal como lo dispone la circular, tomado
como base el informe presentado por la Oficina de Servicio al Ciudadano.

De acuerdo con el Informe de Gestion de la Circular 23 de 2016, las dependencias de la SED que presentaron
mayor numero de documentos sin respuesta desde el 2010 - 2015 fueron:

DEPENDENCIA SOLICITUDES PENDIENTES
Archiva SED 3420
Oficina Asesora Juridica HO9)
|Grupo de Certificaciones Labarales R |
Direccidn Local de Kennedy 4
Oficina de Tesareria y Contabilidad 39)
Direccidn de Educacian Preescolar y Basica 17|
Direccian Local de Barrios Unidos 15
Direccian Local de Puente Aranda 10|
Oficina de Ndmina 9
UEL -SED |

Figura 3: PENDIENTES POR RESPUESTA POR DEPENDENCIA
Fuente: Informe de Gestion de la Circular 23 de 2016

Se observd que la anterior informacion, no es concordante con el reporte suministrado por la Oficina de Servicio al
Ciudadano con corte a 02 de enero de 2017, segun el cual los documentos internos y externos, pendientes de
respuesta ascienden a 5.051; igualmente los reportes por dependencias no coinciden, por ejemplo, en el caso de la
Oficina Asesora Juridica el cual en el informe se reportaron 809 solicitudes pendientes de cierre y el reporte de
Pendientes de Respuesta se evidencian 916, asi:
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Figura 4: REQUERIMIENOS PENDIENTES POR RESPUESTA DESDE EL 2010
Fuente: Reporte OCS julio 2016, consclidada por OCI

" Informe de Gestion de la Circular 23 de 2016 de la Oficina de Servicio al Ciudadano.
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Sobre el particular, no se evidenciaron avances relacionados con los acompanamientos a las dependencias o
cronograma de actividades para el desarrollo de los acompafamientos, informes de la gestion realizada en
cumplimiento de la circular y en general, documentacion que dé cuenta un plan de accién para la implementacion del
lineamiento interno emitido en razon a los riesgos juridicos y de imagen a que se expone a la Entidad al no atender
las solicitudes en los términos de ley.

Se observo a través de una muestra aleatoria, que algunos documentos de entrada provenientes de los entes de
control, no fueron digitalizados ni cargados en el aplicativo SIGA por parte de la Oficina de Servicio al Ciudadano,
tales como:
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1.2. Nivel de Oportunidad SDQS:

Se observo que el indicador es construido pasados treinta dias del cierre o la vigencia y no incluyd el nivel de
oportunidad del mes de diciembre en el Informe de Gestion - diciembre 2016 presentado por la Oficina de Servicio al
Ciudadano; en el cual se indic que el nivel de oportunidad de respuesta en el aplicativo SDQS de la Alcaldia Mayor,
alcanzd en el mes de noviembre fue del 77.1%.

Por su parte, el tablero de indicadores de la OSC - 2016, reportd que el nivel de oportunidad en atencion de
solicitudes que ingresan a fravés del aplicativo SDQS, en el mes de diciembre fue del 85%, tal como se representa
en el grafico:

ENE FEB MAR  ABR MAY  JUN

5DQs PET 738 1150 650 75 764 528 557 691 843 603 a7 550 8.301 8223 8471 8.849

SDasw op 69% T 9% 0% 6% 67% 67 64 T8% 81% % B5% B6% 69%) 7% 1%

SIGA PET 20248 | 22457 | 19221 | 20452 | 16972 | 23469 | 23557 | 20111 | 19488 | 17869 | 20611 | 19348 120.357 211788 13138 243.783

SIGA N OP 0% 6% 3% 8% &% BE% 8% 9% 8% 85% 87% B4 65% 8% 79%) B0%)

TOTAL PET 21006 | 23607 | 19871 | 21227 | 17736 | 23557 | 24114 | 20802 | 20317 | 18472 | 21585 | 19808 128.658 220012 21608 252.632

TOTALN OP 6% Tt 2% Bl% a% 5% 8% 8% 9% 5% 86% B4 8% T 9% 0%
Figura 5: IDENTIFICACION INDICADOR NIVEL DE OPORTUNIDAD POR AREAS DE LA SED

Fuente: Tablero indicador OSC 2016

La anterior informacion demostrd que, a partir del mes de septiembre del afio evaluado el nivel de oportunidad tuvo
un comportamiento ascendente, culminando la vigencia con un 85% para este indicador; sin embargo, el indicador
general para la vigencia no alcanzé el 80% esperado, pues fue del 71% para el 2016.

De otra parte, el Informe de Gestion — 2016 de la OSC indico que: “Las Direcciones Locales de Suba, Kennedy y Ia
Direccion de Construcciones y Conservacion de Establecimientos Educativos, son las dependencias con mayor
numero de documentos sin respuesta oportuna. La Direccion Local de Tunjuelito respondié oportunamente uno de
los 12 requerimientos asignados. La Direccion Local de Sumapaz, la Direccion de Educacion de Preescolar y
Basica, y la Oficina de Tesoreria y Contabilidad NO respondieron los requerimientos asignados”.

Al respecto, las Direcciones Locales de Educacion Suba y Kennedy, fueron objeto de seguimiento en virtud del plan
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de mejoramiento suscrito como resultado de la evaluacion a las PQRS correspondiente al primer semestre de 2016;
de otra parte, en cuanto a las observaciones relacionadas con la Direccion Local de Tunjuelito, la Direccion Local de
Sumapaz, la Direccion de Educacion de Preescolar y Basica y la Oficina de Tesoreria y Contabilidad; es necesario
que la Oficina de Servicio al Ciudadano realice un seguimiento puntual sobre cada caso particular, instando al
cumplimiento de los dispuesto por la Ley 1437 de 2011, modificado por la Ley 1755 de 2015, asi como los
lineamientos internos de la Entidad para la atencion oportuna y eficaz de las peticiones.

1.3. Evaluacion y seguimiento por dependencias:

Con base en el Informe de Gestion, los reportes del SIGA y SDQS de la Oficina de Servicio al Ciudadano, con corte
a 31 de diciembre de 20186, el equipo auditor selecciono la Oficina de Escalafon Docente y la Direccion de Ciencias,
Tecnologias y Medios Educativos por presentar un bajo nivel de oportunidad en la atencion de solicitudes
registradas a través de los aplicativos y a través de una muestra aleatoria se reviso el tramite adelantado y el estado
de las solicitudes por parte de los responsables en cada dependencia.

De la anterior revision se obtuvo el siguiente resultado:
1.3.1. Oficina de Escalafon Docente (OED):
1.3.1.1. Con base en la informacion suministrada por parte de la Oficina de Servicio al Ciudadano, la Oficina de

Escalafon Docente alcanzo durante el afio 2016 un porcentaje de 73% en el nivel de oportunidad, es decir, no
alcanz6 el 80% esperado dispuesto por la Oficina de Servicio al Ciudadano para la Entidad.

1.3.1.2. La visita realizada fue atendida por la funcionaria responsable de la correspondencia en la dependencia, se
verifico en el aplicativo SIGA los documentos vencidos desde el 01 de julio de 2016 al 31 de diciembre 2016,
encontrando 23 documentos sin finalizar en el aplicativo, de la revision de cada uno se obtuvo lo siguiente:

Fecha Area Funcionurio
Radicado = Asunto Vencimiento

Radicacion Responsable | Responsabl Observacion OCI
Se observd que ¢l documento fue finalizado ¢l 09032017, con
¢l comentario: “Se procederd a verificar la informacidn v en
cuse de cumplie con los requisitos extipulados en el ardenlo
SOLICITUD DE 24.0.4.0.3 del Decreta 1657 de 2016, se procederd a corvegir
INCLUSION PARA fa lista para emviar al MEN, exto se evacuard en la prixima
PARTICIPAR semana, Correo enviado el 23 de diciembre de 2006 por parte

CONCURSO 5120- JOSE VIDAL | deJOSE VIDAL CASTANO RAMIREZ".

i e 23-DEC- SR e OFICINADE | | . .

£-2015-234800 2016 DOCENTE 1370172017 ESCALAFON CASTANOD Lo anterior, evidencid que la solicitud no fue gestionada
EVALUACION DE DOCENTE RAMIREZ oportunamente  en ¢l aplicative  SIGA,  rgualmente,  no
CARACTER corresponde 4 una respuesta de fondo que resolviera de manera
DIAGNOSTICA ¥ defintiva la siwacion  plamends por ¢l peticionario,
FORMATIVA 2017, incumpliendo lo dispucsto por ¢l procedimicnto Gestion de
Corvespondencia de Salida, codigo; 17-02-PD-008 publicada en
ISOLUCION, de los articulos 23, numeral 9, 24 de la
Resolucion 1184 de 20067 y 2, 14, 20, 21, 24 y 26 de la

? Por la cual se expide el reglamento Interno de Gestion Documental y Archivo de la Secretaria de Educacion del
Distrito.
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Resolucion 1140 de 2016'.

De otra parte, ¢l drea aportd durante la visita, algunos correos
medinie los cuales se dio respuesta o algunas solicitudes
relacionadas con 1o Evaluacion Diagndstica v Formartiva, sin
cmburgo, ¢s neeesario que sean adjumadas en el aplicativo
como soporte de o respuesta emitida vy parn consula del

peticionarnao,

S observa que ¢l documento fue Ninalizado ¢l 09032017, con
¢l comentario: “Hemos tenido retrasos para termingr de
vertficar los datos. Pero esperamon o fin de esta semana anevar
u la lista emviada antes, los profes que luego de revision
cumplen con oy requisitos, En su caso e antivipo que no hay
problemas. corveo emviadn o 6 de onero de 2007, por parte de
JOSE VIDAL CASTANO".

Lo anterior, evidencio que la solictud no Tue pestionada

NOTIFICACION DE oportunamente  en ¢l apheatvo  SIGA, igualmente,  no

ICFES ¥ 5120- JOSE VIDAL | corresponde o una respuesta de fondo que resolviera de manera

EL06930175 20-DEC- | NOTIFICACION DE iGio12013 QOFICINA DE CASTARD defintiva ls situacion planteada por ¢l pelicionario,
2016 CURSO DE ESCALAFON RAMIREZ ncumplicnde lo dispuesto por el procedimiento Gestion de

ASCENSO AL DOCENTE Correspondencia de Salida, codigo: 17-02-PD-008 publicads ¢n

ESCALAFON ISOLUCION, de los articulos 23, numeral 9, 24 de l

Resolucion [184 de 2006 v 2, 14, 20, 21, 24 v 26 de o
Resolucion 140 de 2016,

De otra parte, ¢l drea aportd durante la visita, ilgunos correos
mediante Tos cuales se dio respuesta o algunas solicitudes
relacionudus con la Evaluacion Digundstica v Formativa, sin
emhargo, s necesario que sean adjuntadas en el aplicutive
como soporte de ln respuesta emitida v para consulta del
peticionano,

Se observiy que ¢l documento fue finalizado ¢l 06/03/2017, con
el comentario: “Se ha finalizado of original v las copias del
tedoite poroel uswario AGUDELO MARTINEZ ADRIANA
YASMID de la dependencia 5120 - OFICINA DE ESCALAFON
DOCENTE con el comentario SE FINALIZA EL TRAMITE

5120 - CARLOS MEDIANTE RESOLUCION PROYECTADA No. 1790 DEL 16
. 10-0CT- | PETICION ASCENSO o OFICINA DE | HUMBERTO | DE ENERODE 017"
E-2016-177861 g e N 6601017 o
2016 EN EL ESCALAFON ESCALAFON | PRIETO Lo anterior, evidencio que la solicitud no fue pestionada
DOCENTE ACLERO oportunamente en el aphicative SIGA,  incumplicndo  los

ténminos dispuestos en la Ley 1437 de 2011, modificado por la
Ley 1755 de 2015 y lo dispucsto por ¢l procedimiento Gestion
de Correspondencia de Salidi, codigo: 17-02-PD-008 publicada
en ISOLUCION, I Resolucion 1184 de 2016 v Resolucion
40 de 2016,

* Por la cual se reglamenta el tramite interno de peticiones ante la Secretaria de Educacion del Distrito.
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REMITE SOLICITUD
DERECHO DE
PETICION
SOLICITANDO EL
DERECHO
AMPARTICIPAR EN
A 5120
CONVOCATORIA ; JOSE VIDAL
21-DEC- ; 2 OFICINADE | . . . ; . ; ;
E-2016-221216 2016 AL PROCESO DI 11012017 ESCALAFON CASTANO Se observo que ¢l documento no fue finulizado en el aplicativo
EVALUACION DOCENTE RAMIREZ SIGA vy, dentro de los documentos aportados por la OED no sc
PARA LL ESCENSO encontrd evidencia de respuesta al peticionanio, por tanto, sc
DEGRADOO LA incumplicron los términos dispuestos por la Ley 1735 de 2015,
REUBICACION DEL por ¢l procedimiente Gestion de Correspondencia de Salida,
NIVEL SALARIAL codigo;  17-02-PD-008  publicadn  ¢n ISOLUCION, la
DL LOS Resolucion 1184 de 2016 y Resolueion 140 de 2016,
EDUCADORES
OFICIALES
SOLICITUD DE
INCLUCION EN EL Se observo que ¢l documento no fue finalizado en ¢l aplicativo
LISTADO DE 5120 - JOSE VIDAL SIGA v, dentro de los documentos aportados por la OED no sc
E-3016.322180 26-DEC- | HABILITADOS 6101 OFICINA DL CASTARO encontrd evidencia de respucsta al peticionario, por tanto, s¢
2016 PARA PRESENTAR ESCALAFON RAMIREZ incumplicron los términos dispuestos por la Ley 1755 de 2015,
LA ECDF DOCENTE por ¢l procedimicnto Gestion de Correspondencia de Salida,
CONVOCATORIA codigo:  17-02-PD-008  publicads  en ISOLUCION,  la
2016-2017 Resolucion [184 de 2016 y Resolucion 1140 de 2016,
Sc observo que ¢l documento no fue finalizado en ¢l aplicativo
REMITE $170 - ABREANA SIGA y. dentro de los documentos upm‘lnrljos p.or la OED no se
A1.NOV- | DOCUMENTACION - OFICINA BE | YASMID f:nconam. cwdcncml d.c msmlu:m al peticionario, por tanto, sc
E-2016-201564 5 : 13/122016 i F _ incumplicron los términos dispucstos por la Ley 1755 de 2015,
2006 REQUERIDA POR ESCALAFON | AGUDELO 3 : :
USTEDES DOCENTE MARTINEZ por ¢l procedimiento Gestion .?‘v Correspondencia J;‘I Salida,
codigo:  17-02-PD-008  publicada  en  ISOLUCION, la
Resolucion 1184 de 2016 y Resolucion 1140 de 2016,
Se observo que el documento fue finalizado en ¢l aplicativo
Radicado desde ¢l SIGA ¢l D6/03/2017, con el comentario: “Se ha finalizado el
FUT, Tipo ciudadano ariginal v las copias del tedamite por ol uswario TACHACK
solicilante: Docerites. SUAREZ ALBA CECILIA de fa dependencia 5120 - OFICINA
Trimite: COPIAS DE DE  ESCALAFON DOCENTE con el comenario  SE
DOCUMENTOS O PROYECTO RESOLUCION 125 DEL 10 DE ENERO DE 2017,
EXPEDIENTES: EN EL CUAL SE LE INFORMA LOS CREDITOS
Disciiniod 5120.- CARLOS UTILIZADOS, SE  RESPONDIO CONFIRMANDO 1A
_ 20-DEC- | Expediente OFICINA DE | HUMBERTO | INFORMACION POR CORREOQ ELECTRONICO EL DIA (-
F-2016-3012 2016 | REVISION DE 1012017 ccon L ardn | PrIETO (3-2017 5-2017-35655, POR PARTE DEL FUNCIONARIO
EXPEDIENTE DOCENTE ACERO CARLOS HUMBERTO PRIETO ACERO”™,
SU]TIL'I'I',-\NDO LOS Lo anterior, cvidencio que la solicitud no fue pestionada
CREDITOS oport en ¢l aplicative  SIGA, incumpliendo  los
GUARDADOS PARA términos dispucstos en la Ley 1437 de 2011, modificado por la
ASCENSO .tN Ley 1755 de 2015 v lo dispuesto por ¢l procedimiento Gestion
ESCALAFON de Correspondencia de Salida, codigo: 17-02-PD-008 publicada
DOCENTE en ISOLUCION, la Resolucion 1184 de 2016 y Resolucion
1140 de 2016,
Se observd que el documento fue finalizado en ¢l aplicativo
SOLIEITUD SIGA ¢l 06/03/2017. con ¢l comentario; “SE DA RESPUESTA
PRORROGA 120 ADRIANA MEDIANTE EL OFICIO RAD.S-2017-4182 DEL 17 DE
prpees | ENTREGADE GRICINADE: | yasmit ENERO DE 2017, POR TIEMPO DE SERVICIO™
E-2016-216169 2016 PROTOCOLIZACION | 02012017 | " o | cUDELG — o — -
POR LA SED DI o anterior, evidencio que la solicitud no fue gestionada
CUNDINAMRCA DOCENTE MARTINEZ oportunamente  en ¢l aplicativo SIGA, incumpliendo  los
REF E-2016-179964 términos dispucstos en la Ley 1437 de 2011, modificado por la
Ley 1755 de 2015 v lo dispuesto por ¢l procedimicnto Gestion
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de Carrespondencia de Salida, codigo: 17-02-PD-008 publicada
en ISOLUCION, la Resolucion 1184 de 2016 v Resolucion
1140 de 2016,

HABILITAR PARA

Se observo gue ¢l documento no fue finalizado en ¢l aplicativo
SIGA v, dentro de los documentos aportados por la OED no sc

23.DEC- PROCESO DE ?)IF?-I(E';NA 5E JOSE WV [l)r‘\L eneontrd evidencia de respucsta al peticionario, por tanto, se
E-2016-221925 016 EVALUACION 13012017 ESCALAFON CASTAND ncumplicron los térmimos dispuestos por la Ley 1755 de 2015,
DIAGNOSTICA DOCENTE RAMIREZ por ¢l procedimiento Gestion de Corvespondencia de Salida,
FORMATIVA codigor  17-02-PD-008  publicada  ¢n ISOLUCION, la
Resolucion | 184 de 2016 y Resolucion |40 de 2016,
Se¢ observd que ¢l documento fue finalizado en el aplicativo
SIGA ¢l [0/032017, con el comentario; “Se ha finalizade el
pramite por el uswario: PRIETO ACERG CARLOS
HUMBERTO y dando respuesta al vadicado. §-2017-39321",
REMITE CD CON B Vo Lo anterior, evidencio que T solicitud no fue pestionuda
E-2016-222963 e INFORMACION igningy | Sele BE | HUMBERTO o) or; un-nnc:‘\:u en el lq !ic-n.i\-lln SIGA.  incum |?¢I;d0 Iu:;
2006 SOLICITADA ESCALAFON | PRIETO ILE““'H‘,; i I‘P ! '- ! - o . ]_’ i
DOCENTE ACERO s dispuestos en la Ley 1437 de 2011, modilieado por la
Ley 1735 de 2015 v lo dispuesto por ¢l procedimiento Gestion
de Correspondencia de Salid, cddipo: 17-02-PD-008 publicada
en ISOLUCION, la Resolucion 1184 de 2016 y Resolucion
1140 de 2016,
Se observo que ¢l documento fue linalizado en ¢l aplicativo
SIGA ¢l 06/03/2017, con ¢l comentario: “Se ha finalizado of
original v lax copas del wrdmite por el uswario AGUDEL
MARTINEZ ADRIANA YASMID de la dependencia 5120 -
OFICINA DE ESCALAFON DOCENTE con of comentario SE
respuesta del radicado 5120 ADRIANA DA RESPUESTA Al DOCENTE MEDIANTE OFICIO RAD §-
iy L-NOV- | 8:2016-167147 para ITRa— OFICINA DE YASMID 2016- 180769 DEL 28 DE NOVIEMBRE DE 2016
2016 radicado escalaton ESCALAFON | AGUDELO Lo anterior, evidencid que la solicitud no fue gestionada
docente, DOCENTE MARTINEZ oportunamente en ¢l aplicative SIGA,  incumpliendo  los
terminos dispuestos en la Ley 1437 de 2011, modificado por la
Ley 1755 de 2015 v lo dispueste por ¢l procedimicnto Gestion
de Correspondencia de Safidy, cddigo: 17-02-PD-008 publicada
en ISOLUCION, la Resolucion 1184 de 2016 v Resolucion
1140 de 2016,
S¢ observd que el documento fue finalizado en el aplicativo
SIGA ¢l 06/03/ 2017, con ¢l comentario; "Se ha finalizado of
tramite por el usuarto: PRIETO ACERQ CARLOS HUMBERTO
ydando vespucsta af radicado: §-2017-35960",
ACTUALIZACION el CARLOS % RIS GG T B T i
F-2016-220069 9-DEC- | heL EscALAFON | ooona0i7 | OFICINADE | HUMBERTO | .;’nIL.rll"r' .mfm.T .qtr.. g :,I(}l\ g l-bfh:"n': :
2016 EACERTE ESCALAFON | PRIETO l‘f‘ﬂl.ul‘-.lfl'li..l-'ﬂL“I.I!. C ..IP IL.III\:‘ - :r . ||1Lll'|l-'l|';1‘lll.l'| (4] l.'l.b
’ DOCENTE ACERO terminos dispucstos en la Ley 1437 de 2001, modificado por la
Ley 1755 de 2015 y lo dispuesto por ¢l procedimiento Gestion
die Correspondencia de Salida, codigo: 17-02-PD-008 publicada
en ISOLUCION, Ia Resolucion 1184 de 2016 v Resolucion
P10 de 2016,
RADICA SOLICITUD
DE INCLUSION EN Se observo que ¢l documento no fue finalizado en el aplicativo
EL LISTADO DE 5120- TOSE VIDAL SIGA v, demro de los documentos aportados por la OED no se
£-2016-223264 29-DEC- | HABILITADOS 212017 OFICINA UL CASTANO encontrd evidencia de respuesta al peticionario, por tanto, se
2016 PARA PRESENTAR ESCALAFON RAMIREZ meumplicron los términos dispuestos por la Ley 1755 de 2015,
LA ECDF DOCENTE o por ¢l procedimicnto Gestion de Correspondencia de Salida,
CONVOCATORIA codigo:  17-02-PD-008  publicada  en  ISOLUCION, s
20062017 Resolucon L84 de 2016 v Resolucion 1140 de 2016,
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REMITE SOLICITUD
PARA QUE LA Se observa que ¢l documento no fue finalizado en ¢l aplicativo
HABILITEN Y LA S120 - JOSE VIDAL SIGA . dentro de los documentos aportados por Ta OED no se
B0 6221665 2.‘.;Dl_-_(_‘. INTEGREN ENE L 12012017 OFICINA [?Ff CASTARO sl:nc:mln':l evidencin de respuesta al peticionario, por tanto, sc
2016 LISTADO DE ESCALAFON RAMIREZ incumplicron los términos dispucstos por la Ley 1755 de 2015,
PROFESORES DE DOCENTE por el procedimicnto Gestion de Correspondencia de Salida,
PROCESO ECDF codigo:  17-02-PD-008  publicada  en ISOLUCION, 1Ia
20162017 Resolucion 1184 de 2016 v Resolucion 1140 de 2016,
S obscrvd que ¢l documento fue finalizado en el aplicativo
SIGA ¢l 09032017, con ¢l comentario: “Se ha finalizado of
origingl v lus copias del tedmite por of uswario TACHACK
SUAREZ ALBA CECILIA de la dependencia 5126 - OFICINA
DE ESCALAFON DOCENTE con ¢l comentario £l listado
definitive no se ha enviado aun para su publicacton, sin
SOLICITUD embargn, al verificar su documento en el listado que se enviard,
. IN-I-_ET‘}_B"\N -\ N 3120~ . JOSE VIDAL exte se encuentra dentro del listado de docentes habilitados
E-2016-220558 HDECe. | EROE ESQRI‘?‘ QUE 10/01/2017 OFIF“\A_[,)E CASTAND para ¢l concurso de ECOF 2006-200 7. Correo enviade el 12 de
016 | APLICANEN EL ESCALAFON | o MIREZ enero de 2017, por parte de ALEXANDER BECERRA ™
PROCESO DE ECDF DOCENTE
016-2017 Lo anterior, evidencio que la solicnud no fue pestionada
oportunamente en ¢l aplicative SIGA,  incumplicndo  los
terminos dispuestos en la Ley 1437 de 2011, modificado por la
Ley 1755 de 2015 v lo dispuesto por ¢l procedimiento Gestion
de Corvespondencia de Salida, codigo: 17-02-PD-008 publicada
en ISOLUCION, la Resolucion 1184 de 2016 v Resolucion
1140 de 2010,
Se¢ observo que ¢l documento fue finalizado en el aplicativo
SIGA ¢l 09/03/2017, con ¢l comenario: “Se ha finalizado o
original v las copiax del amite por el uswario TACHACK
SUAREZ ALBA CECILIA de la dependencia 5120 - OFICINA
DE ESCALAFON DOCENTE con el comentario Hemos tenido
retrasos para terminar de verificar los datos. Pero esperamos a
fin de esta semana anexar a la lista enviada antes, fos profes
que lucgo de revision cumplen con los requisitos. En su case le
anticipe que no hay problemas, Por favor espere para comprar
ol pin hasta gue enviemaos ef listado al MEN., correo enviado o
& de enero de 2017, por parte de JOSE VIDAL CASTANO™,
$i%G. Lo anterior, evidencio que o solicitud no fue gestionada
ACLARACION . | JOSE VIDAL | oportunamente  en el aplicative  SIGA. igualmente, no
3 I5-DEC- i OFICINA DE o ?
E-2016-218570 2016 PRESENTACION 05/01,2017 ESCALAFGN CASTANO corresponde & una respuesta de fondo que resolviera de manera
ECDF o RAMIREZ definitiva la siuacion  planteada por ¢l peticionario,
DOCENTE

incumpliendo lo dispuesto por el procedimiento Gestion de
Carrespondencia de Salida, codigo: 17-02-PD-008 publicada en
ISOLUCION, de los articulos 23, numeral 9, 24 de la
Resolucion 1184 de 2016 v 2, 14, 20, 21, 24 y 26 de Ia
Resolucion 1140 de 2016%,

De otra parte, ¢l drea aportd durante la visita, algunos correos
mediante los cuales se dio respucsta o algunas solicitudes
relacionadas con ln Evaluacidn Diagndstica y Formativa, sin
embargo, es necesario que scan adjuntadas en ¢l aplicativo
como soporte de o respucsta emitida v para consulta del
peticionano,

* Por la cual se expide el reglamento Interno de Gestion Documental y Archivo de la Secretaria de Educacion del

Distrito.

3 Por la cual se reglamenta el tramite interno de peticiones ante la Secretaria de Educacion del Distrito.
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Se observo que ¢l documento no fue finalizado en el aplicativo
SOLICITA SEA i .
e 2 SIGA . dentro de los documentos aportados por 1 OED no se
INTEGRADO EN 5120 - e Sy : i : : :
8-DEC LAS LISTAS DE OFICINA DE JOSE VIDAL encontre evidencia de respuesta al peticionario, por tanto, se
L-2016-223139 e ehs ’ 18/01/2017 L | CASTARD incumplicron los términos dispuestos por la Ley 1755 de 2015,
2016 ASCENSO Y ESCALAFON . o i s iz
REUBICACION DOCENTE RAMIRLZ por ¢l procedimicnto Gestion de Correspondvencia de Salida,
‘-ia‘\-l AL ' o codipor  17-02-PD-008  publicada  en  ISOLUCION, la
o ’ Resolucion 1184 de 2016 v Resolucion | 140 de 2016,
Se observo gue el documento no fue inalizado en el aplicativo
i SIGA v, dentro de los documentos aportados por la OED no s¢

encontrd evidencia de respuesta al peticionario, por tanto, se

[-2016-T4689 2016 EN PERIODO DE 18/01/2017 ESCALAFON CASTARO incumplicron los términos dispuestos por la Ley 1755 de 2015,
PRUEBA DOCENTE RAMIREZ por ¢l procedimiento Gestion de Correspondencia :Jc' Salida,
codigo:  17-02-PD-008  publicads  en ISOLUCION,  Ia
Resolucion 1184 de 2016 v Resolueion 1140 de 2016,
Se observo que ¢l documento fue finalizado en ¢l aplicativo
SIGA el 06/03/2017, con ¢l comentario: "Se ha finalizado of
origingl v lus copias del trdmite por ol usuario MARTINEZ
) CHAPARRO LUIS ALBERTO e la dependencia 5120 -
; REMITO TIEMPOS A LIS OFICINA DE ESCALAFON DOCENTE con of comentario SE
1-2016-74155 B-DEC- | e crpvicio 13012017 | OVICINA DE | ALBERTO RECIBEN TIEMPOS DE SERVICIO PARA LO PERTINENTE"
2016 - ESCALAFON | MARTINEZ
SOLICITADOS DOCENTE CHAPARRO | Lo anterior, evidencia incumplimicnto de lo dispuesto por ¢l
procedimicnto Gestion de Correspondencia de Sahda, codigo:
17-02-PD-008 publicada en ISOLUCION, de los articulos 23,
numeral B, 24, 26 de 1 Resolucion | 184 de 2006 v 2, 14, 20,
21, 24, 26 de la Resolucion 1140 de 20167,
De mancera atenta v le
informo gue no ¢s
posible atender su
solicitud en razon a ¢l
resultado de los 5130 S¢ observo que el documento no fue Ninalizado en el aplicativo
25.DEC. docentes que deben ser OFICINA DE JOSE \-'Jl[).-\l, SIGA v, dentro de los documentos aportudos por In OED no se
1-2016-74332 216 eviluados en periodo 16012017 ESCALAFON CASTANO encontro evidencia de respuesta ol peticionario, por tanto, s¢
de prucha del afo DOCENTE RAMIREZ meumplicron los términos dispuestos por la Ley 1755 de 2015,
2016, es centralizada y por ¢l procedimiento Gestion de Correspondencia de Salida,
reportadi por la codigar  17-02-PD-008  publicada  en  ISOLUCION. Ia
Direecion de Resolucion [184 de 2016 y Resolucion 1140 de 20167,
Evaluacion de la
Educacion.
OFICIO E-2016- Se observo que ¢l documento no fue linalizado en ¢ aplicativo
199673 5120 — SIG.*\1)-: dcr-lijm d? h: dncmm.‘r:m.»a ].':po:l.ufln_s pfm' la OED no se
5 encontro. evidencia de respuesta 1 JIONAro, Por tanto, s¢
1-2016-75532 30-DEC- | HABILITACION 20012017 SFICAA D-E CASTANO :ﬁ:l.:‘ll‘l‘lpliuml'l los lll'rlnint; !;t::pl.:cs:osp:c::]I:n:uv IESS l:ilcn 300 I;L
2016 PARA REALIZAR ESCALAFON - A ’ pn o
EVALUACION DOCENTE RAMIRLEZ P‘."I.CE procedimiento [.I.c- 10n LI-‘" (rn'a‘(.q)wu{cnr.'m fjt'. Salida,
ASCENSO ECDF- codipo: ) 17-02-PD-00% pllblu.‘ad..'ll en ISOLUCION, la
Resolucion 1184 de 2016 v Resolucion 1140 de 2016,
Se observd que el documento fue finalizado en el aplicativo
SIGA el 090372017, con ¢l comentario: "Se ha finalizado of
51200« JOSE VIDAL arfginal v las copias del wdmie por of wsuwario TACHACK
1-2016-73905 22-DEC- OFICIO RESPUESTA 13012017 OFICINA [.)E CASTANO SUAREZ III‘B.‘II CECILIA dv la dependencia 51200 - OFICINA
2016 E-2016-218303- ESCALAFON RAMIREZ DE ESCALAFON DOCENTE con of comentario Hemos tenido
DOCENTE retrasos para terminar de verificar los dates, Pero esperamos a

Sin de esta semana anexar o la lista enviade antes, los rrofes

gue fiego de revision cumplen con los requisitos, En su caso e

° Por la cual se expide el reglamento Interno de Gestion Documental y Archivo de la Secretaria de Educacion del

Distrito.

7 Por la cual se reglamenta el tramite interno de peticiones ante la Secretaria de Educacion del Distrito.
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anticipo e to hay problemas. Por favor espere para comprar
el pin hasta que enviemos el listado al MEN,, correo enviado el
6 de enero de 2017, por parte de JOSE VIDAL CASTANO™.

Lo antentor, evidencia incumplimiento de lo dispuesto por ¢l
procedimiento Gestion de Correspandencia de Salida, codigo;
17-02-PD-008 publicads en ISOLUCION, de los articulos 23,
numeral 9, 24, 26 de la Resolucion 1184 de 2016 v 2, 14, 20,

21,24, 26 de la Resolucion 1140 de 2016%,

Lo anterior, cvidencio que la solicitud no fue gestionada
oportunamente en ¢l aplicativo SIGA,  igualmente,  no
corresponde a una respuesta de fondo que resolviera de manera
planteada
meumpliendo 1o dispuesto por ¢l procedimiento Gestion de
Correspondencia de Salida, codigo: 17-02-PD-008 publicada en
ISOLUCION, dc los articulos 23, numeral 9. 24 de
Resolucion 1184 de 2016™ v 2, 14, 20, 21, 24 y 26 de la
Resolugion 1140 de 2016',

definitiva la situacion por ¢l peticionario,

e 5120 - LUIS
sipecs | RO TS DE OFICINA DE | ALBERTO
S CORREO ENVIADO | 11/01/2017 : : il

2016 15-12.2016 ESCALAFON | MARTINEZ
T DOCENTE CHAPARRO

1-2016-73551

De otra parte, ¢l drea aportd durante la visita, algunos correos
mediante los cuales se dio respuesta a algunas soliciudes
relacionadas con ln Fvaluacidn Diagndstica v Formativa, sin
embargo, cs necesario que sean adjuntadas en el aplicativo

como soporte de la respuesta emitidn vy para consulta del

peticionario

Teniendo en cuenta el anterior andlisis, se recomienda establecer controles y seguimientos semanales a los
servidores y contratistas, recordando los términos de respuesta de las peticiones en cumplimiento de la Ley 1437 de
2011, modificada por la Ley 1755 de 2015 y lo dispuesto por el procedimiento Gestién de Correspondencia de
Salida, codigo: 17-02-PD-008 publicada en ISOLUCION, la Resolucion 1184 de 2016 y Resolucion 1140 de 2016,
asi como las circulares internas 003 de 2016 y 029 de 2016.

En cuanto al caso concreto de los documentos pendientes por finalizar, asignados al contratista José Vidal Castario,
es necesario la utilizacion del formato 11-04-IF-001 V2, “Acta Estado de Correspondencia”, en cumplimiento de la
Circular 003 de marzo 30 de 2016 y las demas disposiciones internas mencionadas.

1.3.1.3. Respecto a la atencion de las solicitudes que ingresan a través del aplicativo SDQS de la Alcaldia Mayor, se
observd que durante el semestre evaluado se atendieron 21 quejas, de las cuales 10 no fueron respondidas
oportunamente, asi:

NUMERO ESTADO FECHA FECHA FECHA FECHA DIAS DIAS
PETICION TIPO PETICION PETICION FINAL INGRESO | VENCIMIENTO | FINALIZACION CIERRE GESTION | VENCIMIENTO
SOLUCIONADO -
POR RESPUESTA
1457322006 | RECLAMO DEFINITIVA 201 6-08-19 2016-09-07 2016-09-08 | 2016-09-08 19 |
SOLICITUD DE SOLUCIONADO -
1320172016 | INFORMACION POR RESPUESTA 2016-07-28 2016-08-00 2016-08-18 | 2016-08-18 9 )

% Por la cual se expide el reglamento Interno de Gestion Documental y Archivo de la Secretaria de Educacion del

Distrito.

? Por la cual se reglamenta el tramite interno de peticiones ante la Secretaria de Educacion del Distrito.
1" Por la cual se expide el reglamento Interno de Gestion Documental y Archivo de la Secretaria de Educacion del

Distrito.

' Por la cual se reglamenta el tramite interno de peticiones ante la Secretaria de Educacion del Distrito.
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DEFINITIVA
DERECHO DE
PETICION DE SOLUCIONADO -
INTERES POR RESPUESTA
1618242016 | PARTICULAR DEFINITIVA 2016-09-13 2016-10-03 2016-10-10 | 2016-10-10 25 7
DERECHO DE SOLUCIONADO -
PETICION DE POR RESPUESTA
1965142016 | INTERES GENERAL | DEFINITIVA 2006-11-04 2016-11-25 2006-11-29 | 2006-11-29 19 4
DERECHO DE SOLUCIONADO -
PETICION DE POR RESPUESTA
1965172016 | INTERES GENERAL | DEFINITIVA 2016-11-04 2016-11-25 2006-11-29 | 2016-11-29 19 4
DERECHO DE
PETICION DE
INTERLS
1993262016 | PARTICULAR 2016-11-10 2006-11-30 85 72
DERECHO DE
PETICION DE
INTERES
2247572016 | PARTICULAR 2016-12-20 2017-01-06 44 35
DERECHO DE
PETICION DE
INTERES
2181492016 | PARTICULAR 2016-12-09 2016-12-29 5 8
SOLUCIONADO -
SOLICITUD DE POR RESPUESTA
1535802016 | INFORMACION DEFINITIVA 2016-08-31 2016-09-12 2006-09-19 | 2016-09-19 18 7
SOLUCIONADO -
SOLICITUD DE POR RESPUESTA
1320142016 | INFORMACION DEFINITIVA 2016-07-28 2016-08-09 2006-08-15 | 2016-08-18 20 9

De la revision de aquellas quejas que superaron 10 dias posteriores a la fecha de vencimiento, se encontré lo
siguiente:

NUMERO FECHA FECHA FECHA FECHA DIAS DIAS OBSERVACION
PETICION | TIPO PETICION | INGRESO VENCIMIENTO | FINALIZACION | CIERRE | GESTION | VENCIMIENTO oct
El docuimento fue
finglizado en
DERECHO DE febrero 10 de
PETICION DE 2017, no s¢ anexd
INTERES 2006-11- la respuest enel
1993262006 | PARTICULAR 10 2006-11-30 85 72 | aplicativo.
DERECHO DE Se dio respuesta
PETICION DE el 16 de enero de
INTERES 2016-12- 2017 y se adjuntd
2247572016 | PARTICULAR 20 2007-01-06 44 35 | al aplicativo.

Lo anterior, evidencid incumplimiento en los términos de ley en la atencion de las solicitudes. Adicionalmente, de
acuerdo con el reporte de la OCS, el nivel de oportunidad del mes de diciembre de la Oficina de Escalafon Docente
fue del 33% y el consolidado del afio fue del 71%, ello corrobora lo sefialado frente a la atencion de los
requerimientos que ingresan a través de este aplicativo, por fuera de los términos previstos en la Ley 1437 de 2011,
modificada por la Ley 1755 de 2015, y lo dispuesto por el procedimiento Gestion de Correspondencia de Salida,
codigo: 17-02-PD-008 publicada en ISOLUCION, la Resolucion 1184 de 2016 y Resolucion 1140 de 2016.
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1.3.2. Direccion de Ciencias, Tecnologias y Medios Educativos (DCTME)

1.3.2.1. El reporte del indicador por dependencia de la OSC, indicod que al finalizar la vigencia 2016 la DCTME
alcanzo el 74% en el nivel de oportunidad en la atencion de los requerimientos que ingresan traves del aplicativo
SIGA, dicho indicador es deficiente frente al 80% esperado, maxime, cuando la dependencia fue categorizada con
volumen medio de recepcion de documentos.

Durante la visita de auditoria efectuada y una vez revisado el SIGA del area desde el 01/07/2016 al 31/12/2016, no
se encontraron documentos pendientes por respuesta, sin embargo, teniendo en cuenta que al 02 de enero de 2017,
la dependencia reportd 2 requerimientos sin respuesta (20%), se demostrd que los documentos no fueron
gestionados en el aplicativo en los términos previstos en la ley, afectando el nivel de oportunidad de la dependencia
e impactando el indicador de la Entidad.

Por lo anterior, es necesario atender los términos previstos en la Ley 1437 de 2011, modificada por la Ley 1755 de
2015, y lo dispuesto por el procedimiento Gestion de Correspondencia de Salida, codigo: 17-02-PD-008 publicada
en ISOLUCION, la Resolucion 1184 de 2016, Resolucion 1140 de 2016 y en las circulares 003 de 2016 y 029 de
2016.

1.3.2.2. Se observd que al momento de la visita no se reportaron pendientes por tramitar peticiones que ingresan
través del aplicativo SDQS, sin embargo, de acuerdo al reporte de la OSC: Nivel de Oportunidad de Quejas y
Soluciones - diciembre 2016, la Direccion evaluada recibié una queja la cual no fue atendida oportunamente:

v

:’566‘0’"?5‘{:5:":;:(. '[?r“ De é:l‘ild.‘ld Y Pertinencia @

0
3100 - DIRECCION DE EDUCACION PREESCOLAR Y BA | 0
0
1]

3400 - DIRECCION DE INCLUSION E INTEGRACION DE !
3200 - DIREGCION DE EDUCACION MEDIA Y SUPERIOR| ; : :
3300 - DIRECCION DE CIENCIAS TECNOLOGIAS Y MED | 0 : : :

Figura 6: REFORTE DIRECCION DE CIENCIAS, TECNOLOGIAS Y MEDIOS EDUCATIVOS
Fuente: NIVEL DE OFORTUNIDAD DE QUEJAS Y SOLUCIONES - DICIEMBRE 2016

Por tanto, es necesario que se refuercen los controles para la finalizacion de las peticiones que ingresan a través de
este aplicativo en cumplimiento de la ley y los lineamientos internos precitados.

2. Verificar el avance y cumplimiento de las acciones definidas por las diferentes dependencias de la SED,
en el Plan de Mejoramiento concertado durante la evaluacion de las PQRS del primer semestre 2016.

Se realizo 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 senalados como vencidos y/o pendientes de finalizar.

Las dependencias sobre las cuales se efectud la verificacion del desarrollo de los compromisos son: Direccion de
Talento Humano (Grupo de Certificaciones Laborales), Direccion de Servicios Administrativos (Grupo de Archivo),
Direccion Local de Educacion de Engativa, Direccion Local de Educacion de Suba, Direccion Local de Educacion de
Kennedy, Direccion Local de Educacion de Usaquén, Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa y Oficina de Apoyo
Precontractual.
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De la revision de las acciones se obtuvo el siguiente resultado por dependencia:
2.1. DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE ENGATIVA

Durante la visita de seguimiento al Plan de Mejoramiento, realizada el dia 03 de marzo de 2017, se revisaron las
evidencias aportadas por la DILE, encontrandose que para cada uno de los compromisos la direccién implemento
las acciones a fin de eliminar las causa que dieron lugar a las observaciones de auditoria.

Accion uno: relacionada con la inclusion en el Mapa de Riesgos el manejo de correspondencia (...), se corrobord
que dicha actividad se encuentra incluida en el Mapa de Riesgos de la Direccion Local, en consecuencia, le fueron
definidos unos controles especificos a fin de mitigar los riesgos juridicos generados por el eventual incumplimiento
de los términos de ley. Asi mismo, en el marco de la Metodologia para la Administracion de Riesgo de la SED, a
estos controles se les deben efectuar seguimientos cuatrimestrales.

Accion dos: en la cual se establecieron reuniones de sensibilizacion y planteamiento de estrategias para el
mejoramiento de la gestion de correspondencia, como soportes del cumplimiento de esta accion se revisaron los
soportes que dan cuenta de la programacion de la Direccion Local y el plan de trabajo para fortalecer la atencion al
ciudadano y mejorar la gestion.

Accion tres: se establecio que el funcionario encargado del area de Servicio al Ciudadano y responsable del SDQS,
realizaria seguimiento a los dos aplicativos presentando informes semanales sobre la correspondencia que se
encuentra con terminos vencidos, informando de esto a cada funcionario y a la gerencia. Se constato, a través de los
correos electronicos enviados semanalmente por el funcionario responsable de la correspondencia en la Direccion
Local a los funcionarios y contratistas de la dependencia, el control y seguimiento adelantado a la gestion y
finalizacion de los documentos asignados.

Teniendo en cuenta lo anterior, se cierran las acciones abiertas en el Plan de Mejoramiento.
2.2. DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE KENNEDY

En el marco de la evaluacion realizada durante el primer semestre del afio 2016, la Direccion Local de Kennedy se
comprometio en el Plan de Mejoramiento a realizar los seguimientos semanales y a efectuar el cierre de los 264
documentos sin respuesta a cargo de los funcionarios Jhon Silva (177), Beatriz Godoy (28) y Blanca Inés Cabra
(59). Durante la visita de seguimiento efectuada el 03 de marzo de 2017, se revisaron las evidencias aportadas por
la Direccion Local como soporte del cumplimiento de los compromisos suscritos en el Plan de Mejoramiento.

Se revisaron los correos semanales remitidos a los funcionarios y contratistas de la DILE, en el cual se comunican
los documentos pendientes por respuesta y los que proximos a vencer, como control que permita el incumplimiento
de los términos previstos en la Ley. De ofra parte, se revisaron los informes generados por la responsable del
proceso en la DILE, utilizados como alertas para cada funcionario y que son de conocimiento de la gerencia de la
DILE para que tomé las medidas pertinentes.
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Aunado a lo anterior, la consulta efectuada en el aplicativo SIGA desde el 01/01/2016 a 31/12/2016, la cual |
evidencio la finalizacion de los 264 documentos pendientes de vigencias anteriores.

Teniendo en cuenta lo anterior, se cierra la accion en el Plan de Mejoramiento.
2.3. DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE SUBA

En la visita administrativa efectuada a la DILE durante la evaluacion al primer semestre de 2016, se verificé en el
SIGA los documentos vencidos desde 01 de enero de 2015 al 30 de junio de 2016, encontrandose que para el
primer semestre de 2016 se presentaron 5 radicados vencidos, asi mismo, al consultar el aplicativo SDQS de Ia
Alcaldia Mayor, generado en la misma vista a la DILE, permitio identificar 9 radicados vencidos para el primer
semestre de 2016.

Teniendo en cuenta lo anterior, el equipo auditor recomendd a la dependencia fortalecer los controles para la
asignacion de la correspondencia y seguimientos a los términos, a fin de que los documentos que son tramitados
sean efectivamente finalizados en el aplicativo SIGA, evitando reportes negativos que afecten el indicador de
oportunidad mensual, asi como, atender los términos previstos en la Ley 1755 de 2015, Resoluciones 1140 de 2016
y 1184 de 2016 de la Secretaria de Educacion de Bogota.

Como resultado de la recomendacion, la DILE implementé un plan de mejoramiento, cuyas acciones consistirian en:
asignar al secretario del equipo de Inspeccion y Vigilancia de la Localidad, la responsabilidad del seguimiento del
aplicativo SDQS para un eficiente reparto y sequimiento de las solicitudes, y contar con dos abogados contratistas
comprometidos con la revision de las solicitudes quienes seran los encargados de verificar las respuestas en
términos.

En visita de seguimiento realizada el 3 de marzo de 2017, se verifico en el aplicativo de la Alcaldia Mayor SDQS los
documentos vencidos a 31 de diciembre de 2016, igualmente, se realizé la verificacion de los vencidos en el SIGA
con el mismo corte, determinados que la DILE tiene 63 radicados vencidos en el aplicativo SDQS y 314 en el
aplicativo SIGA.

En relacion con las acciones del plan de mejoramiento responsabilidad de la DILE de Suba, se informo por parte del
Director Local de Educacion que se encuentra en perfeccionamiento de los contratos de los abogados, Julie
Alexandra Rodriguez y Celiano Vega Motta, correspondiente a la primera accion del plan de mejoramiento, y se
designo al funcionario Saul Serrato Pinzon la administracion de la herramienta de SDQS, secretario del area de
inspeccion y vigilancia; de la misma manera, se informé que la DILE a tenido dificultad en la integracion del Equipo
de Inspeccion de Vigilancia por varias situaciones administrativas, tales como: incapacidades, suspensiones por
sancion y traslados.

Ahora bien, revisado el plan de mejoramiento se encontrd que la segunda accion no tiene fecha limite, en
consecuencia, se fijo para el 30 de junio de 2017 la fecha para el cumplimiento de las dos acciones, las cuales
guardan estrecha consonancia y serén verificadas por el equipo auditor en el seguimiento a las PQRS programado
para el segundo semestre de 2017, o en la fecha concertada con la Direccion Local de Educacion, sin que esta
exceda un afo desde la suscripcion del plan.
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2.4. DIRECCION LOCAL DE EDUCACION DE USAQUEN

Durante la evaluacion del | semestre de 2016, la DILE presentd 6 solicitudes pendientes en el SDQS,
determinandose que la DILE de Usaquén requiere reforzar los controles implementados para el seguimiento de los
requerimientos que se realizan a otras dependencias e instituciones distritales, cuando la respuesta final depende
necesariamente de estos.

Igualmente, se recomend6 tomar decisiones frente a la gestion de las quejas, en cuanto se dé apertura a la
actuacion administrativa, ya que el radicado puede gestionarse en el aplicativo con una comunicacion que informe
sobre el inicio de la actuacion de la administracion o que avoque el conocimiento, lo cual permite el cierre en el
aplicativo y no afecta los indicadores de cumplimiento.

Como resultado de la recomendacion, se implementd por la DILE un plan de mejoramiento, cuyas acciones
consistirian en: Asignar al secretario del equipo de Inspeccion y Vigilancia de la Localidad, la responsabilidad del
seguimiento del aplicativo SDQS para un eficiente reparto y seguimiento de las solicitudes y el servidor responsable
del SIGA, debera hacer seguimiento semanal a los documentos proximos a vencerse, con el fin de recordarle al
servidor responsable del tramite, evitando que venzan, sin darle respuesta en los términos de ley.

En la visita de verificacion realizada el 3 de marzo de 2017, se consultd en el aplicativo SIGA los documentos
vencidos a 31 de diciembre de 2016, encontrandose que no tiene radicados vencidos a esta fecha, igualmente, se
reviso el aplicativo de SDQS de la Alcaldia Mayor, en donde se evidencio que a la fecha 30 de junio de 2016, todos
los radicados en este aplicativo estan gestionados.

En relacion con las acciones del plan de mejoramiento responsabilidad de la DILE de Usaquén, esta dependencia
envio al equipo auditor, las evidencias correspondientes a las dos acciones, una, designacion del funcionario de la
administracion de SDQS del area de inspeccion y vigilancia, y dos, constancia de sequimiento a los documentos
proximos a vencerse, de los meses de octubre, noviembre, diciembre de 2016 y enero 2017.

Por tanto, se cierran las observaciones presentadas por el equipo auditor en la auditoria a la PQRS efectuada al |
semestre de 2016, a la de la DILE Usaqueén.

2.5.  OFICINA DE APOYO PRECONTRACTUAL

En la visita administrativa efectuada durante la evaluacion al primer semestre de 2016 a esta Oficina, se generd
consulta en el aplicativo SDQS de la Alcaldia Mayor, arrojando como resultado, que durante el periodo evaluado la
OAP recibio 5 quejas a través de este medio, al revisar la trazabilidad de cada una, se determind que de los 5
registros solo dos se respondieron dentro de los términos, los 3 restantes, no fueron tramitados de forma oportuna o
no se emitio respuesta formal por parte del responsable.

Por ofra parte, en la visita se evidencid que la funcionaria responsable de la herramienta SDQS necesitaria de
capacitacion en el manejo de la misma; razon que condujo a la atencion de la visita por un contratista de la OAP
para generar los reportes y la informacion requerida en la diligencia, ademas, no se evidencio un control eficiente
sobre la entrega de los radicados SDQS y el seguimiento de su respuesta.
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Como resultado de la auditoria realizada, se implemento por parte de la dependencia un plan de mejoramiento,
cuyas acciones consistirian en: cambio de la persona responsable del manejo de las herramientas SIGA y SDQS,
capacitacion a la persona responsable y, reportes y seguimiento, con el fin de mejorar los indicadores del Nivel de
Oportunidad.

En visita de seguimiento realizada el 1° de marzo de 2017, se comprobo en el aplicativo de la Alcaldia Mayor SDQS
los documentos vencidos a 31 de diciembre de 2016, igualmente, se realiz la verificacion de los vencidos en el
SIGA con el mismo corte, determinados que la Oficina de Apoyo Precontractual no tiene radicados vencidos.

De la misma manera, se pudo establecer que la persona responsable del manejo de las herramientas SIGA y SDQS
es la contratista CARMEN ADRIANA MONROY FLOREZ, que fue capacitada en las dos herramientas en el mes de
noviembre de 2016, y que el seguimiento que realiza a la respuesta de las solicitudes es eficaz, pues como se
menciond, la Oficina de Apoyo Precontractual no tiene radicados vencidos. La contratista CARMEN ADRIANA
MONROQY FLOREZ envia evidencias sobre las acciones adelantadas, a través de correo electronico.

En consecuencia, se cierran las observaciones presentadas por el equipo auditor en la auditoria a la PQRS
efectuada al | semestre de 2016, a la Oficina de Apoyo Precontractual.

2.6. GRUPO DE ARCHIVO SED

El 25 de octubre de 2016, se realizo vista administrativa a la bodega del archivo de la SED, ubicada en la
Localidad de Fontibon, se accedio al Sistema Informativo SIGA, el cual reporto 3955 radicados vencidos desde el
01/01/2010 al 30/06/2016.

En la evaluacion PQRS Il SEM 2015 se encontro 115 requerimientos externos vencidos en SIGA con corte al 21
de enero de 2016; un rezago de 5.027 radicados internos, y 1.341 peticiones de usuarios externos vencidos
desde 2010. De esta forma, el Grupo de Archivo de la SED se comprometié dentro del plan de mejoramiento a
realizar las acciones necesarias para finalizar los requerimientos vencidos desde el ano 2010, hacer un
seguimiento mensual para medir el avance en la finalizacion de los requerimientos vencidos del mismo periodo, y
efectuar seguimiento a la correspondencia mensualmente, mediante informacién a cada uno de los funcionarios
responsables de dar respuesta de forma escrita.

El 1° de marzo de 2017 se realizo visita de seguimiento al plan de mejoramiento, con en el fin de verificar en el
SIGA los documentos vencidos desde el desde el 01/01/2010 al 30/06/2016, intervalo de tiempo correspondiente
al plan de mejoramiento a cargo del Grupo de Archivo SED, perteneciente a la Direccion de Servicios
Administrativos, encontrandose lo siguiente:

Vencidos
2010: 581
2011: 1192
2012: 790)
2013: 601
2014: 753
2015: 41
TOTAL: 3921
VENCIDOS: 6368|
CERRADOS: 2447|
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Es decir, del 25 de octubre de 2016 al 1° de marzo de 2017 se han cerrado 34 radicados, siendo poco efectivas
las previsiones tomadas en la Circular 23 del 4 de octubre de 2016, con respecto a los documentos pendientes
por finalizacion en el aplicativo del Sistema de Informacion de Gestion documental y Archivo (SIGA) de los afios
2010 al 2015.

Por consiguiente, continlian abiertas las acciones en el Plan de Mejoramiento.
2.7.  DIRECCION DE TALENTO HUMANO - GRUPO DE CERTIFICACIONES LABORALES:

La accion inicial formulada en el Plan de Mejoramiento por el Grupo de Certificaciones Laborales apunto a la
depuracion de 804 documentos pendientes de respuesta; en el seguimiento realizado en la evaluacién de PQRS - |
semestre 2015, se observo 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, quedando 565 documentos sin finalizar de afios anteriores.

El Grupo de Certificaciones Laborales continué con las acciones relacionadas en el plan de mejoramiento, teniendo
en cuenta las previsiones de la Circular 23 del 4 de octubre de 2016, con respecto a los documentos pendientes por
finalizacion en el aplicativo del Sistema de Informacion de Gestion documental y Archivo (SIGA) de los afios 2010 al
2015.

Como consecuencia, se madific la accion en el plan de mejoramiento, para cumplimiento el 30 de agosto de 2016,
la cual consistiria en descargar del aplicativo los 226 requerimientos vencidos del afio 2014 del exfuncionario Angel
Machado, realizando un cruce de informacion de las bases de datos que se tengan para establecer respuestas
posteriores de los mismos requerimientos.

En virtud del seguimiento al plan de mejoramiento, se realizo consulta por parte del equipo auditor el 10 de marzo de
2017, en el aplicativo SIGA, a los radicados vencidos responsabilidad del exfuncionario Angel Machado:
encontrando que no hay radicados pendientes por cerrar de éste, por consiguiente, se da por cumplida la accion,
compromiso de la Direccion de Talento Humano - Grupo de Certificaciones Laborales.

No obstante, se recomienda a la dependencia fortalecer los controles para la asignacion de la correspondencia y
seguimientos a los términos, a fin de que los documentos bajo su responsabilidad, sean gestionados y finalizados en
el aplicativo SIGA, evitando reportes negativos que afecten el indicador de oportunidad, asi como atender los
términos previstos en la Ley 1755 de 2015, Resoluciones 1140 de 2016 y 1184 de 2016 de la Secretaria de
Educacion de Bogota.

2.8. OFICINA ASESORA DE COMUNICACION Y PRENSA

Durante la evaluacion en el | semestre de 2016, en la visita administrativa efectuada a esta Oficina, se realizo la
consulta en el aplicativo SIGA a los radicados vencidos desde el 01 de enero de 2016 al 30 de junio de 2016 y se
verifico que la OACP no presenté documentos vencidos de la vigencia 2016, sin embargo, en el informe de entradas
e intemos pendientes de respuesta de la OSC con corte al 31 de julio de 2016, la OACP reportd un 1 documento
pendiente por tramitar en el aplicativo correspondiente a la vigencia 2015, 3 radicados internos y 15 entradas
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vencidas, con un 74% de oportunidad a la fecha de corte; porcentaje deficiente teniendo en cuenta que se trata de
una dependencia que maneja Bajo Volumen de Recepcion.

Por lo anterior, se recomendo a la dependencia fortalecer los controles para la asignacion de la correspondencia y
seguimientos a los términos, a fin de que los documentos que son tramitados sean gestionados y finalizados en el
aplicativo SIGA, evitando reportes negativos que afecten el indicador de oportunidad mensual, asi como atender los
terminos previstos en la Ley 1755 de 2015, Resoluciones 1140 de 2016 y 1184 de 2016 de la Secretaria de
Educacion de Bogota.

Asi mismo, en relacion con el aplicativo SDQS de la Alcaldia Mayor, el tablero de indicadores de la OSC reportd un
porcentaje de cumplimiento del 74% hasta el 30 de junio de 2016, teniendo en cuenta lo anterior y que la OACP esta
categorizada como tipo C, es decir, con Bajo Volumen de Recepcion, se recomendd que al cierre de la vigencia
2016 obtuviera el 100% en el nivel de oportunidad.

Como resultado de la auditoria realizada, se implementd por parte de la dependencia un plan de mejoramiento,
cuyas acciones consistirian en: establecer un cuadro de control con semaforos a cargo del responsable de
correspondencia, para hacer seguimiento diario a las peticiones; la firma del pago a los contratistas estara sujeta a la
presentacion del Paz y Salvo en los aplicativos SIGA y SDQS, vy la solicitud a la OSC para que modifique el informe
y que no figure en 0% cuando no reciben peticiones.

En visita de seguimiento realizada el 1° de marzo de 2017, se comprobé que la funcionaria responsable de
correspondencia, maneja un cuadro de control con semaforos para hacer seguimiento diario a las peticiones que se
radican en la dependencia, igualmente se verifico que, para la firma del pago a los contratistas, éstos deben
presentar Paz y Salvo en los aplicativos SIGA y SDQS; por ultimo, se constato la solicitud de la OACP a la OSC
para que modificara el informe y que no figure en 0% cuando no reciben peticiones.

En consecuencia, se cierran las observaciones presentadas por el equipo auditor en la auditoria a la PQRS
efectuada al | semestre de 2016, a la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa.

~ OBSERVACIONES GENERALES

solicitudes que ingresan a través del SIGA y SDQS, alcanzando la meta propuesta por la Oficina de
Servicio al Ciudadano, este porcentaje se puede superar, mejorando el tiempo de respuesta de las quejas
y solicitudes, teniendo en cuenta que en el aplicativo SDQS se alcanzo el 71% del nivel de oportunidad. 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.

e Durante la evaluacion se constatd, que la SED tiene un rezago de 6028 radicados pendientes (Reporte
internos y entradas pendientes de respuesta al 02 de enero de 2017 — OSC), por tanto, es necesario
continuar con la depuracion de los documentos pendiente de respuesta de afios anteriores sin descuidar
los documentos activos, en particular los radicados internos que afectan notablemente el nivel de
oportunidad.

° La SED reporto para afo 2016 un promedio del 80 % en el nwel de oportunldad en la atencion del
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e En desarrollo 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 y SDQS, cumpliendo con las acciones formuladas en
el plan de mejoramiento, como consecuencia fueron objeto de cierre.

e El equipo auditor hizo revision aleatoria a la publicacion digital de los documentos gestionados a través del
aplicativo SIGA, encontrando que no se realiza la digitalizacion de la totalidad de los documentos, y que la
Oficina de Servicio al Ciudadano esta subiendo los documentos que provienen de los entes de control, sin
embargo, ha encontrado inconvenientes para hacerlo en tiempo real, debido que los escaneres adquiridos
por la SED no cumplen con las especificaciones requeridas para esta labor. Es importante que todas las
dependencias de la secretaria implementen esta labor con el fin de dar utilizacion cabal al sistema y se
realice una mejor gestion de los requerimientos y solicitudes bajo su responsabilidad.

e En cuanto al cumplimiento de la Circular 023 de 2016, se encontré que algunas dependencias de la SED
con reportes de vencidos desde el 2010 al 2015, no realizaron el informe que debia ser remitido a la
Oficina de Servicio al Ciudadano, a su vez, el informe presentado por la OSC, no registra un plan de
accion para el seguimiento de dichas solicitudes. No se evidencio la decision por parte del Comité de
Interno de Archivo de la Entidad, quien debe disponer obre la eventual finalizacion de los radicados

internos y externos en el aplicativo SIGA.
i _RECOMENDACIONES

En el desarrollo de la evaluacion de las PQRS se detectaron algunas deblhdades en Ia Utl|IZECIOF'I de Ios S|stemas y
procedimientos de gestion de correspondencia de la SED, por las cuales se formulan las siguientes
recomendaciones:

a) Fortalecer los 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 y el cumplimiento de las Circulares 023 de 2016 y 029 de 2016, y las
Resoluciones 1140 y 1184 de 2016.

b) 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. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones:

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 relacion 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

y 4
Av. El Dorado No. 66 - 63 0
Caodigo postal: 111321 T
PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48 BOG

www.educacionbogota.edu.co M EJ O R

Informacion: Linea 195 PARA TODOS

F'a'glr523



ALCALDIA MATOR
BOGOTA O.C
Siscrirliv b

EDUCACION Fecha: 20/04/2017 Cadigo:

EVALUACION SOBRE PQRS | SEMESTRE 2016

Pagina:
24 de 24

Version:

¢)

Q)

autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término senalado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefnalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Implementar estrategias que permitan mejorar el servicio a los ciudadanos y la optimizacion de la
recepcion, atencion y seguimiento de quejas y reclamos, en los diferentes niveles de la SED.

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.

Dar continuidad a la capacitacion del equipo de la Oficina de Servicio al Ciudadano y responsables de
correspondencia de las diferentes dependencias de la entidad, en la orientacién 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.

Continuar con la finalizacion de los documentos vencidos en el SIGA del 2010 al 2015, de acuerdo con la
Circular 23 de 2016.

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.

Implementar estrategias para controlar el traslado y/o devolucién, reparto y subreparto a través del SIGA
de documentos vencidos.

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.

Poner en conocimiento de la Oficina de Personal las dificultades presentadas por falta de personal
administrativo, para que sea estudiado cada caso en particular y se tomen las medidas que se consideren
pertinentes.

Adelantar las acciones correspondientes para la digitalizacion de los documentos tramitados a través del
aplicativo SIGA, y en especial, aquellos que ingresan a través de la ventanilla de servicio al ciudadano de
la SED.
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