ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
SECRETARIA DE EDUCACION
MEMORANDO
Para; DIANA CAROLINA RESTREPO VELEZ Tezo9 -8989/
Jefe Oficina de Servicio al Ciudadano e _/,0/ 20/9:‘

JENNY ADRIANA BRETON VARGAS
Jefe Oficina Asesora Juridica

ANA LUCIA RODRIGUEZ APRAEZ
Jefe Oficina de Control Disciplinario

De: Jefe Oficina de Control Interno
Fecha: 16 de octubre de 2019
Asunto: Entrega Informe Final de Seguimiento PQRSD | SEMESTRE DE 2019

En cumplimiento del programa Anual de Auditoria 2019 y dentro de la funcion de Evaluacion y Seguimiento al
Sistema de Control Intemo que adelanta esta oficing, se realizé seguimiento a PQRSD | SEMESTRE 2018.

La Oficina de Control Interne hizo entrega del informe preliminar, el 23 de septiembre de 2019, a la Jefe de la
Oficina de Servicio al Ciudadano, Jefe de la Oficina Asesora Juridica y para conocimiento de la Jefe de la
Oficina de Control Disciplinario. con las respectivas recomendaciones.

Al respecto es necesario mencionar que, se entiende la recomendacion como una propuesta o sugerencia
formulada con un alcance preventivo, que sirve para la toma de decisiones oportunas, con el propésito de
corregir en tiempo las desviaciones encontradas y de esta forma lograr el cumplimiento de las metas vy
resultados esperados.

En este contexto y frente a esta advertencia, se buscd que el area objeto de seguimiento, definiera como
compromiso intrinseco, las medidas y cambios que debian incorporar a su gestion, pero desde ef autocontrol,
autorregulacidn y autogestion como una actividad cotidiana, evaluando su propio trabajo para detectar
posibles desviaciones, efectuar correctivos oportunamente y mejorar actividades o tareas bajo su
responsabilidad para garantizar el ejercicio de una funcion administrativa, transparente y eficaz.

Con radicado 1-2019-846844, |-2019-87690, 1-2019-88479 se recibieron las observaciones al informe Preliminar
de seguimiento, el cual fue analizado y revisado con las evidencias aportadas. Con base en la evaluacién
realizada, se remite el informe final con las aciaraciones y precisiones correspondientes relacionadas con las
recomendaciones.

Ademas, en el marco del Modelo Integrade de Planeacion y Gestidn y del fortatecimiento de la cultura del
control, a Oficina de Servicio al Ciudadano debera hacer los seguimientos y ejercer los controles a las
actividades descritas en el informe con el propdsito de garantizar la efectividad de los procesos y
procedimientos que fe son propios.

DRE% RIETO
ficina Control internp

Cordialmente,
°

<
5.0

\
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Proceso Responsable

‘| Oficina de Servicio al Ciudadano

Fecha Inicio 14/08/2019
Fecha Cierre 19/09/2019
Martha Sitva Avila

Equipo Auditor

| Aysa Valoyes Caicedo

Objetivo General

B de servicio al ciudadanc de acuerdo con la normatividad
| 1474 de 2011 y en el marco de la implementacién del

.| Entidad.

Realizar seguimiento al proceso de servicio al ciudadano,
con relacion a lo frémites de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias; verificar los protocolos
con la normatividad vigente, en virtud del Art. 76 de la Ley

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) en la

Objetivos Especificos

o 1.Evaluar la informacidn estadistica, el comportamiento y
" | oportunidad de atencidn al ciudadano de las peticiones,

| Oficina de Servicio al Ciudadano como lider del proceso

*- | 2. Revisar la atencion prestada por las dependencias del
| peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias
.| informacidn relacionada con felicitaciones, sugerencias y

| muestra, incluyendo satisfaccion de los ciudadanos.

quejas, sugerencias, reclamos y denuncias - PQRSD de
fa Secretaria de Educacion Distrital (SED), v Bogotéa te
Escucha, durante el Primer semestre 2019, con el
proposito de verificar las acciones adelantadas por la

Nivel Central y las Instituciones Educativas, a las
(PQRSD) vy Bogotd te Escucha, lo mismo que Ia

reconocimientos, durante el primer semestre 2019, segin

3. Realizar seguimiento a las recomendaciones resultado
del informe de PQRS efectuado en ef | Semestre 2019.

| sugerencias y denuncias presentadas ante la Entidad a

l.a evaluacion contemplara la gestion realizada por la SED
para la atencidn de las peficiones, quejas, reclamos,

Alcance | través de los aplicativos SIGA y Bogota te Escucha; lo
~ jmismo que los canales de atencidn a la ciudadania,
1 durante el primer semestre def 2019.
—_MARCO NORMATIVO
1. Ley 87 de 1993: "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del contral interno en las entidades y
organismos del estado y se dictan ofras disposiciones.”
2. Ley 962 de 2005: "Por la cual se dictan disposiciones sob}e racionalizacion de trdmites v procedimientos
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administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los parficulares que ejercen funciones
plblicas o prestan servicios plblicos."

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

4, Ley 1437 de 2011. "Por fa cual se expide el Cadigo de Procedimiento Administrativo y de fo 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. Ley 1712 de 2014; Por medic de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Piblica Nacional y se dictan otras disposiciones.

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

8. 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.

9. 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, v las funciones de la Secretaria
de Educacion del Distrito, y se dictan ofras disposiciones."

11, Decreto 648 de 2017, *Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015, reglamentario Gnico del
sector de la funcion pablica”.

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

13, 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.".

14, Resolucion 1140 de 2016 "Por [a cual se reglamenta el ramite interno de peticiones ante la Secretaria de
Educacion del Distrito".

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

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

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

18.  Circular N° 29 del 015/1212016. Prorroga términos de respuesta a peticiones.
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19. Circular No. 003 de 30 de marzo de 2016. "Respuestas oportunas en términos de ley de los requerimientos
de fos ciudadanos”,

20.  Circular 15 de 2016.

21, Circular 22 de 2016

22.  Circular 21 de2017 .

23, Circufar Informativa 04 de 2018. "Lineamientos para tramites de acciones constitucionales de tutela”.
24, Manual Integrado de Planeacion y Gestidn.

25, Manual del servicio al ciudadano.

cici i e METODOLOGIA

El seguimiento a la atencién que presta la Entidad a las PQRSD, y canales de atencion al ciudadano se adelantara
teniendo en cuenta la siguiente metodologia:

1. Analisis de la informacion estadistica PQRSD,

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 y avance en la digitalizacion en los aplicativos SIGA y
Bogoté te Escucha.

3. Revision de las recomendaciones resultado del informe de seguimiento de las PQRS del segundo semestre 2018.

4. Solicitar a la Oficina de Confrol Disciplinario Interno, informe de las quejas recibidas por incumplimiento a las
PQRS y SDQAS en el primer semestre de 2019.

9. Solicitar a la Oficina Asesora Juridica, informe las tutelas recibidas por incumplimiento a tas PQRS y SDQS en el
primer semestre de 2019.

6. 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  gestién de las PQRSD.

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

8. Andlisis de las respuestas al informe preliminar, comunicacion del informe definitivo y plan de mejoramiento.
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El seguimiento a la gestion de las PQRS del primer semestre de 2019 en la Entidad, se realizo en cumplimiento de lo
dispuesto por el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y del rol de evaluacién y seguimiento determinado por el Decreto 648
de 2017,

En este orden se cuantificé el total de solicitudes recibidas por niveles de la Entidad y se revisd el comportamiento del
nivel de oportunidad en su atencién, [o que permitié establecer la disparidad de cumplimientos entre el nivel central y el
nivel Institucional, para el caso de éste Gitimo si bien se observé avances positivos con relacién al anterior seguimiento,
alin estan distantes en el cumplimiento, razén por la cual se deben agudizarse las gestiones para el locro de los objetivos
institucionales en el menor tiempo posible.

En ofro aspecto, el seguimiento efectuado permitid evidenciar en menor medida inconsistencias y oportunidades de
mejora en la publicacion de informes mensuales, que deberan ser tenidos en cuenta.

En ia revision aleatoria efectuada a la muestra de dependencias seleccionadas Nivel Institucional, para examinar la
digitalizacién, calidad, oportunidad y finalizacién de las respuestas se encontro que el 90 % de las Instituciones Educativas
evaluadas no sube informacién al aplicativo SIGA, no se puedo observar [a trazabilidad de la peticidn.

En relacion con el informe sobre [as encuestas de satisfaccion en los canales de atencidn a los ciudadanos se sugirio
reforzar la atencidn al canal telefonico y virtual, y extender las encuestas de satisfaccion a las Instituciones.

De otra parte, en la verificacién del cumplimiento de las disposiciones legales se advirtié posibles infracciones a lo
sefialado en la Ley 1755 de 2015, resolucion 1140 de 2016 y circular 003 de 2018; no solo por viclaciones en el derecho
de peticion, sino por la omisién de formular las quejas por las conductas que ocasionaron tal quebrantamiento.

En el informe del Defensor Ciudadano del | semestre de 2019 fue enviado a la Veeduria Distrital, pero no se observo su
publicacion en la pagina Web de la SED.

Finalmente se genera alertas por cuanto no se evidencio acciones efectivas que procuren fa utilizacion de los buzones en
las instituciones educativas por parte de la ciudadanta y el cumplimiento de lo dispuesto en el Manual de Servicio al
Ciudadano en este sentido.

1. RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

El propésito principal del presente seguimiento es generar valor a [a Entidad que le sirva de insumo para optimizar sus
operaciones institucionales, de tal manera que se garanticen la calidad y oportunidad en la atencion de los servicios y
framites para los ciudadanos y por ende lograr su satisfaccion.

En este contexto, se evidencio las gestiones adelantadas por la oficina de Servicio al Ciudadano de la SED, encaminadas a
fortalecer el servicio al ciudadano emitiendo y promoviendo fa expedicion de lineamientos, ejerciendo monitoreo y acciones
permanente con fines a la prestacion de un servicio optimo; no obstante, en cumplimiento de los propésitos planteados, se
abordaron distintos aspectos del proceso, con el fin de generar alertas y propiciar las acciones que mejoren la calidad y
alineen a fa Entidad en el cumplimiento de las normas que lo regulan.

ks por lo expuesto, que fa Oficina de Control Intemo, en cumplimiento de rol de evaluacidn y seguimiento y en atencion a lo
establecido en el Programa Anual de Auditorias vigencia 2019, realizd seguimiento a las PQRSD tramitadas por la SED,
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durante el | semestre de 2019, cuyos resultados se presentan a continuacion.

1. Evaluar la informacion estadistica, el comportamiento y oportunidad de atencién al ciudadano de las peticiones,
quejas, sugerencias, reclamos y denuncias - PQRSD de la Secretarfa de Educacion Distrital (SED), y Bogota te

Escucha, durante el Primer semestre 2019, con el propésito de verificar las acciones adelantadas por la Oficina
de Servicio al Ciudadano como lider def proceso.

1.1, Analisis de [a informacion estadistica PQRSD.

Es importante sefialar que el nivel de oportunidad definido para el 2019, de acuerdo al indicador programado en el Plan
de Desarrollo, correspondi6 al 90%, con esta precision, se observé el comportamiento mensual del nive! de oportunidad
de acuerdo con la informacion arrojada por los aplicativos SIGA y SDQS, encontrando que la SED recibi¢ durante el |
Semestre de 2019, un total de 171.299, como que se grafica a continuacion:

MES

ENERD
FEERERC
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
TOTAIES

TOTALES 5DQS

|TOTALES SIGA S 44327 i 20:208 5 16455 5|

TOTAL PETICIONES 130.482 20.807 171209
TOTAL NIVELDE
{OPORTUNIDAD

83% 76%

Tabla No. 1 — Comportamierito mensual nivel de oportunidad y peticiones. Fuente: Tablere de Control QSC- Cuadro elaborado por &l Equipo
Auditor

En igual sentido, se puede verificar que la cantidad de requerimientos que ingresaron el semestre por SIGA (164.555), fue
superior al que ingreso por el aplicativo de fa Alcaldia Mayor (6.74).

COMPARATIVO SIGA v SDOS

» Prticionas SIGA  » Perdonas SDDA

Figura Nol : Elaborada por el Equipo Auditor
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Se pudo establecer que el mes de mayor recepcion de documentos en los dos niveles fue febrero, esto para relevar la
importancia de identificar los meses en que se incrementan las radicaciones de correspondencia con el fin de agudizar las
acciones que permitan el cumplimiento del nivel de oportunidad.

DISTRIBUCION MENSUAL SOLICITUDES
NIVEL CENTRAL

Ty
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Figura No2: Elaborada por el Equipe Auditor

DISTRIBUCION MIENSUAL SOLICITUDES
NIVEL INSTITUCIONAL
. __6:_2__5_ .
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Figura No3: Elaborada por el Equipo Auditor
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rel central y el nivel Institucional al | semestre de 2019, van

LOGRO

a8%

1)
f5%
Bpe
e 7

Fime -

5%
CENTRAL INSTITUCIGNAL META

Figura Ne 4: Elaborada por el Equipo Auditor

1.3 Informes: Cumplimiento del numeral 3° del articulo 3° del Decreto 371 de 2010 y Ley 1412 de 2014

Se verifica que la OSC emitié los informes del | semestre de 2019, que deben ser enviados a la Veeduria Distrital que es la
entidad encargada de velar por la Red Distrital de Quejas y Soluciones, que se suben a la Red Distrital Red Distrital
hitp://redquejas.veeduriadistrital.gov.co:82/# .

También se examinaron las publicaciones en la web de los informes mensuales de PQRSD, no obstante, el
correspondiente al mes de enero se indica con corte al 28 de febrero de 2019, el de febrero con corte del 1 al 28; esto es,

en aras que la informacién sea precisa s importante que los cortes se realicen de conformidad con el mes que se pretende
reportar.

Se observo en la Web la publicacién de dos informes de junio en el reporte mensual de! nivel de oportunidad central y local,
no obstante, al ingresar a uno de ellos corresponde a juilio.

informmes Nivel #e sportmided tentral y local

LT Informasiin eéfiiee reseida A |
Ley 1712 ¢e 2014
10.2 Registro de Aztives 44

| kdotmacin

[ 103 dadice de mborninzion clsiticids
¥ Resarvacs

[ 10. Eequens ca Puslisacitn de
Intormacior: Infarmes meascales Nlvet te aporteniged institugional

%0% Progroma 2o Gbtn Docemena | At 2019

| 10.5. Tagias ve Ratencieon Documentsl

[ 1N ¥ Ragisire 40 aubdicackanae

11 B CoRIR (i Mprduision

sty

Figura 3. Nivel de Oportunidad Mensual. Fuente: Publicacién pagina WEB —SED SIGA v SDQS
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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) y Bogota te Escucha, lo mismo que la
informacidn relacionada con felicitaciones, sugerencias y reconocimientos, durante el primer semestre 2019,
segin muestra, incluyendo satisfaccion de los ciudadanos.

2.1, Analisis del nivel de oportunidad | semestre de 2019 para SIGA, muestra seleccionada.
Se tomo como muestra los colegios y dependencias del Nivel Central con nivel de oportunidad por debajo del 89%.con el
objeto de revisar el cumplimienfo de los términos de respuesta, la calidad, digitalizacion y finalizacion del oficio en el
aplicativo SIGA.

De los 171 Colegios con nivel de oportunidad inferior-al 89%, se escogieron los que se encuentran entre 0% y 22% para un
total de 30 colegios, a los cuales se les aplicara papel de trabajo y se revisaran dos oficios por colegio.

Del nivel central se revisé la calidad de las respuestas.

La siguiente tabla describe el nivel de oportunidad de las dependencias que fueran evaluadas.

" NIVELDE OPORTUNIDAD

©UpEPENDENCIAS Tt T | ooe sl a%es| 435 1as | 17s | 1moei 20 | 2o | 2m 2204] mevs | Bose [o0se]  rorat
COLEGIO ACACIA ! (1ED) 1
COLEGIO ANTONIO VILLAVICENCIO (JED} i
COLEGID AULAS COLOMBIANAS S$AN LUIS {IED} 1
COLEGIO CAMPESTRE MONTE VERDE {IED) 1
COLEGID CANADA (IED) i
COLEGIO CARLOS PIZARRO LEON GOMEZ LIED) 1]
COLEGIO CEDID CIUDAD BOLIVAR {IED) 1
COLEGIO EL PARAISQ DE MANUELA BELTRAN [{ED) fl
COLEGIO £, VERION (IED) P!
COLEGIO ESCUELA NACIONAL DE COMERCIO {1ED) 1
COLEGIQ FABIC LOZANO SIMONELLI{IED) 1
COLEGIO GENERAL SANTANDER {1ED) 1
COLEGIQ GRAN YOMASA (IED) 1
COLEGIQ INSTITUTO TECKICO LAUREAND GOMEZ |£D) 1
COLEGIO JOSE MARIA VARGAS VILA {IED) 1
COLEGIO LA ARABIA [IED) 1
COLEGIO LA VICTORIA (1ED) 1
COLEGIO LUIS ANGEL ARANGO [IED) 1
COLEGIO PORFIRIO BARBA JACOB (IED]
COLEGIO ANTONIO GARCIA (IED) 1
COLEGIO ANTONIO NARING [IED} 1
COLEGIO FANNY MIKEY [HED} 1)
COLEGIQ FEMENING LORENCITA VILLEGAS DE SANTOS (IED) 1
COLEGIO FLORIDABLANCA (IED) %
COLEGIO FRANCISCD PRIMERC §.5. (IED) 1
COLEGIQ GARCES NAVAS {1ED) 1
COLEGIO JOSE JOAQUIN CASAS (ED) 1
COLEGIO LOS COMUNERDS - OSWALDO GUAYAZAMIN [iED] 1
COLEGIO SAN 1S{PRO SUR ORIENTAL {10} i 1
COLEGIO VEINTIUN ANGELES [IED) 1
DIRECCION DE COBERTURA 1
CFICINA ASESORA DE COMUNICACION Y PRENSA 1
OFICINA DE PERSONAL Fl

o U TOTAL k- e | - B - O I e R I | I VO

Tabla 2. Muestra Instituciones Educativas nivel de oportunidad 1 Semestre 2019. Elaborado por el Equipe Auditor.
Fuente: Reporte CD- OSC
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2.2 Andlisis de los témminos de respuesta, la calidad, digitalizacion y finalizacion del oficio en el aplicativo SIGA.

La evaluacion de las respuestas, términos, digitalizacion y finalizacion a las peticiones que ingresaron en el | semestre de
2019, arroja los siguientes resultados:

CMUESTRA- 1 Respuestas™ i cAUDAD .| FINALIZADOS
PETICIONES | - - oo e G TR
B Temines | st s e o L T e e e L
i oo} Términos | vencidos' | respuesta)’ registio, -0 NQ. - |- - . 8~ ] Congruente | Congruente | Estabileeér - $1: [ i NG -
Lt 30 30 30, 30
7 S 4 15 5 6 26 4 1 2 27 25 - 5
R 13 13 13 13
4 4 1 3 4
ST 7 7 7 7 7
TOTALPET.. 28 15 5 36 63 21 15 5 64 79 5
TOTAL% | 33,33 -17,86| 5,95 42,86] 75,00 25,00 " “17,86| . - ‘5,95 : 76,19  94,05. 595

Tabla 3. Tabulacién muestra Instituciones Educativas y Dependencias Nivel Central I Semestre 2019, Elahorado por el Equipo Auditor.
Fuente: SIGA

Cumplimiento de criterios:
Las cifras muestran que del 100% (84) de las peticiones evaluadas el 33% (28) de las respuestas evaluadas se responden
dentro de los términos, el 17% (15) estan vencidas, el 5% (5) sin respuesta , el 42% (36) sin registro quiere decir que no se
pudo verificar la trazabilidad. En cuanto a la Digitalizacion el 75% (63) no se encuentra escaneado el documento, el 25%
(21) si cumple. Respecto de la Calidad se pudo establecer que el 17% (15) cumple con el criterio de coherencia, el 5% (5)
la respuesta no es congruente, el 76% (64) no se pudo establecer la calidad de la respuesta porque no fueron digitalizadas.
De la finalizacién de documentos se encontrd que el 94% (79) cumplen, y un 5% (5) no cumplen con este criferio.

La situacion anterior debe ser tenida en cuenta por'la OSC para el mejorar la gestion de las dependencias del Nivel Central
¢ Institucional.

2.1. Medicién Canales de Atencion Nivel Central e Institucional
En refacion con la percepcion de la calidad y satisfaccion de los usuarios frente a los canales de atencion presencial,

telefonico y virtual la OSC presenté dos informes trimestrales a partir de [os cuales se toma el resultado de la evaluacion de
encuestas asf:

Figura 4. Tabda Evaluacién para aplicacidn en les Encuestas nivel de satisfaccidn. Fuente: Informe de Medicidn de la percepcién de la calidad y
satisfaccién de los usuarios en los canales de atencion de la SED, 1 v 2 Trimestre OSC.
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“La satisfaccion del usuaric es medida en todos los casos en una escala numérica que toma valores entre 1 v
10. Para evaluar ef nivel de satisfaccion, se pidio a Los usuarios encuestados responder la siguiente pregunta:
“En una escala de 1 a 10, donde ™" significa "Muy insatisfecho” y "10" "Muy satisfecho”, ;Qué tan satisfecho
se encuentra con el servicic prestado en este Canal (Presencial, Telefénico o Virtual}?”. Los resuftados def
nivel de satisfaccion medido de Manera global por canales y por niveles, se resume en [a siguiente tabla”.

- Nivel Central y Local del 01 enero del 2019 al 31 de marzo 2019.

Y g ] 12 % 1 4% 14 ) G
S 3 1 § 0% 5 1% 9 5 S| %
3 5 1 9 0% 3 % 2 5 T
g 5 5 0 1% i (% 7 4 11| 4%
R b 7 E ey 30 % 0 % R
e 5 10 35 % 0 4% g § 5%
I & 31 7 H»oLo3An i3 7 $ B3|
g 133 7 205 1 54 1% 13 7 2 |18
iy 3 i 416 % 48 1% 13 16 o uz
R ) 150 0 55% 188 44% 37 38 75 |20
Sindatos 1 il 4 1%

Figura 5. Indice de Satisfaccion del usuario Nivel Central y Local.
Fuente: Informe de Medicidn de la percepcion de ia calidad y satisfaccidn de tos usuarios en ios canaies de atencién de ta SED, 1 Trimestra QSC,

Se concluyd por la OSC, que fa mayoria de los usuarios encuestados estan en los niveles altos de satisfaccion lo que les
permitié concluir que el indicador de satisfaccion en el canal presencial fue del 94%, en el canal telefonico del 82% y en el
canal virtual def 62%.

No obstante, el Canal Presencial (Nivel Local) la suma total de las encuestas es 1373 y no 1016 como se encuentra
registrado en la figura 7, por lo tanto, el indicador de satisfaccion en los Niveles Central y Local es del 93 % y no 94% como
aparece en ei informe.

Con respecto a los resultados generales por variable canal presencial nivel central fue el siguiente:
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Tabla & Resultados por variable Nivel Central,

Fuente: informe de Medicidn de la percencidn de la calidad y satisfaccidn  de los usuarios en los canales de atencidn de la SED, 1 Trimestre OSC.

- Nivel Central y Local del 01 abril del 2019 al 30 de junio 2019.

[SF Ed Fed g LR SN0 R PNY 15 T4
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Tabla 7. {ndice de Satisfaccion del usvario Nivel Central y Local.

Fuente: Informe de Medicidn de ta percepcién de la calidad y satisfaccién de los usuarios en los canaies de atencién de la SED, 2 Trimestre OSC

Se observd con base en la informacion reportada por la OSC, que la mayoria de los usuarios encuestados estan en los
niveles altos de satisfaccion de los servicios en los canales (7 y 10) lo que les permitié concluir que el indicador de
satisfaccion en el Canal Presencial fue del 95%, en el Canal Telefonico del 89% vy en el Canal Virtual del 63%, asi mismo
se identifico que las tablas 6y 7, describenen el encabezado dos veces el canal presencial, pero hacen alusion en uno
de ellos al canal virtual.
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Tabla 8: Resultados por variable Nivel Central.
Fuente: Informe de Medicién de la percepcidn de la calidad y satisfaccion de fos usuarios en los canales de atencidn de la S£D, 2 Trimestre G5C.

En los informes sobre la medicion de la percepcion de la calidad y satisfaccion del usuario en canales de atencion de la
SED, la OSC realizo recomendaciones en los dos primeros trimestres de 2019, dando prioridad al Nivel Central y Local, en
el siguiente sentido;

Para el CANAL PRESENCIAL: Mejorar la calidad de las instalaciones, mejorar la utilizacion de los medios virtuales,
capacitar a todo el personal en todos los tramites y servicios, mejorar los tiempos de espera y de atencion, mejorar el
mecanismo de informacion sobre turnos; mejorar la claridad y nitidez de la informacién disponible en pantallas. .

CANAL TELEFONICO: Que la informacion suministrada por los asesores sea homogénea; mejorar la transferencia de
flamadas; se sugirié disponer de un asesor para plataformas; capacitar a los asesores en fodos los temas y con
profundidad; mejorar la amabilidad de los asesores, agilizar ef menu del canal; cumplimiento de horarios y solicitan
respuesta en las oficinas donde es transferida fa llamada.

OBSERVACIONES

CANAL VIRTUAL: Correo Efectronico: Las recomendaciones son mejorar ef mensaje dado, respuestas concretas;
responder de manera méas agil, profundizar en las respuestas evitando superficialidades.

Chat Virtual: Reducir tiempos de respuesta; capacitacion en habilidades de lectura y escritura a los asesores, pues
muchas veces no dan respuesta a lo que se esta consuffando.”

Se puede concluir que el nivel de satisfaccion en atencidn presencias esta por encima del 90%, sin embargo, es importante
reforzar la atencion telefonica, el canal virtual y cumplir con las observaciones planteadas por la OSC en los dos primeros
trimestres de 2019.

Los informes y resultados obtenidos de fa medicién de fa satisfaccion, se encuentran publicados en la intraSED- Servicios
intraSED ~ Servicio al ciudadano y en las rutas que a continuacién se describen:

https://educacionbogota.sharepoint.com/sites/SC/Informes/Forms/Allitems.aspx ?viewid=4¢88d907%2D4bad%2D4ca7 %20
a766%2D0d80dc244748id=%2F sites%2F SC%2F Informes%2F2019%2F03%2DMARZO.
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https://educacionbogeta.sharepoint.com/sites/SC/informes/Forms/Allliems.aspx Pviewid=4¢88d907%2D4bad%2D4car %20
a766%2D0d80dc2414748id=%2Fsites%2F SC%2F Informes%2F2019%2F06%2DJUNIO.

En relacion con las mediciones a los Niveles de Satisfaccion de las Instituciones Educativas Distritales, la 0SC mediante
Oficiol-2019-74813, remite acta de reunion del 27 de julio, en [a que se trataron temas como definicién de items a aplicar
para la medicion de satisfaccion en las Instituciones educativas, asi mismo se anexa la propuesta de la encuesta.

Informa fa OSC, que, para la implementacion de esta actividad en Instituciones Educativas Distritales, se estan definiendo
las estrategias para resultados representativos, por lo que se estan ajustando los formatos que una vez se obtenga se
creara un cddigo QR a través del cual los ciudadanos puedan calificar el servicio recibido en las IED. Con apoyo de la
Oficina de Prensa para el disefio de piezas promocionales de este cadigo.

Para la implementacion del Sistema Integrado de Servicio al Ciudadano (SISAC 360), las IED cuentan con los lineamientos
de servicio institucionales para el adecuado uso e implementacion de los canales de atencién.

Partiendo de la autonomia institucional, la OSC desarrolla; “1) Reunicnes de capacitacion y refuerzo def uso adecuado de los
aplicativos,2) Generacion de informes que socializan con las IED acerca de los documentos préximos a vencer, documentos vencidos y
nivel de la oportunidad. 3) Crear planilias de agendamiento en cada colegio, acorde a la programacion de cada IED y 4)
Acornpafiamiento en la implementacion de las herramientas del SISAC, en ef cual se les comunican los resuffados de los informes de
nivel de oportunidad y en las dificulfades en el uso de estos aplicativos”.

Ratifica lo anterior a fravés de evidencias como informes de Implementacion SISAC 360 de enero a junio. Capacitaciones a
algunos colegios en los meses de enero a junio en SIGA, SDQS y Tramites en linea. Registro semanal de
acompafiamiento no presencial a instituciones educativas distritales en el desarrollo del sistema integrado de servicio a la
ciudadania - SISAC 360 y Registro de acompafnamiento presencial [ED,

En relacion con la atencién presencial de los ciudadanos al ingreso del Nivel Central, la OSC informa que un funcionario de
la OSC apoya la atencion con de un servidor de atencion al Ciudadano que respalda la gestién de ingreso, orientacion y
direccionamiento de los visitantes a la entidad. Del ingreso de los ciudadanos se hace un registro diario indicando la
dependencia y funcionario al que se dirigen, el nimero de personas que ingresan. Se verificd 1o anterior a través de los
listados aportados.

Con el personal de vigilancia de Nivel central, dado el alcance y pertinencia de su rol, en acta del 26.07.2012 se realizb
capacitacion de sensibilizacion del servicio nivel central y local al personal de vigitancia.

En relacidn con el centro de contacto, la OSC informa y aporta soporte de pago al contrato realizado con el Outsourcing
{(quien maneja el canal felefénico), quienes presentan informes mensuales en el que se incluyes aspectos como;
Clasificacion de las llamadas {padres de familia, docentes, administrativos y otros), nimero de llamadas realizadas por
cada uno de los grupos descritos, motivo de la llamada, tiempo de la llamada calidad del servicio.
Con base en lo anterior informa la OSC que diariamente se realiza un control de la gestion a través de un informe
presentado por el Centro de Contacto, en el cual se encuentra detallado [a operacién del dia y luego, es presentado un
informe a final de mes con ef consolidado de la informacion.
Aleatoriamente se realiza encuesta de satisfaccion en la cual el usuario puede realizar calificacién de la atencién.

2.3 Digitalizacion de Documentos Nivel Cenfral e Institucional

La OSC aporta como evidencia del seguimiento realizade a la digitalizacion de documentos en SIGA vy Bogotéd Te Escucha
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de 2019, informes de Digitalizacién de documentos de la correspondencia que ingresa de enero a junio de 2019, Nivel
Central y Local el cual se resume ast:

RIGITALIZACION DE DOCUBENTOS
- 100
o8
56
24
52
90

86
84
282

FEBRERQ

MOSC @ DIRECCIONES LOCALES

Figura 6. Digitalizacion documentos SIGA y SDQS. [ semestre 2019. Elaborado por el Equipo Auditor.
Fuente: Reporte CD OSC

De otra parte, se evidencié formato definido para el control de documentos a digitalizar de cada asesor llamado "Formato
de recoleccion de radicacion de entrada para digitalizacién” y las planillas diligenciadas de documentos recibidos para
digitalizacién por asesor.

Respecto del control sobre la digitalizacion de las demés oficinas del nivel central o Institucional la OSC informa que
cuando ingresa el requerimiento, fa Oficina de Servicio al Ciudadano digitaliza el oficio relacionandolo en el sistema
correspondiente, pero las dependencias al momento de dar respuesta deben digitalizar el soporte y/o cierre al mismo si
aplica, conforme esta indicado en los procedimientos “Gestion de Correspondencia de Entrada codigo 17-02-PD-007" y
“‘Gestion de Cormrespondencia de Salida codigo 17-02-PD-008" donde se indican las gestiones relacionadas con la
correspondencia.

2.4 Seguimiento y acciones tomadas por la OSC relacionadas con el Nivel de Oportunidad Nivel Central e
Institucional
Durante el | semestre de 2019 la OSC para fograr el cumplimiento del nivel de oporunidad realizé acciones como “informes
de Préximos y en Tramite de Respuesta” en forma periddica, enviandolos a las diferentes oficinas del Nivel Central v al Nivel
Local.

Se observd una capacitacion en SDQS y Bogota te escucha el 5 de julio de 2019.

Se adjunta carpeta llamada "Seguimiento Nivel de oportunidad®, alli se evidencian, oficios enviados a las areas, reuniones
sostenidas y seguimientos de mejora.

A continuacion, se reiacionan las oficinas que incumplieron con el nivel de oportunidad segln reporte de la OSC.

Av. El Dorado No. 66 - 63 { 4
77 Codigo postal: 111321 Alcaldia de BOQO?&
/Z PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48

- www.educacionbogota.edu.co
Informacién: Linea 195

Pégina14



..H“ — SEGUIMIENTO PQRS | SEMESTRE 2019

Tt n

<o Fecha; 10/10/2019 | Cédigo: 7 | Pagina: 15de22 | Version:

DEPENDENCIAS- . * - . - o oo T U ENERO.. FEBRERO . MARZO - ABRIL MAYO TOTAL
Direccidn de Bienestar Estudiantil 1 1 1

Direccidn de Cobertura 1 1 1 1

Direccidn de Construccién y Conservacién de Establecimientos

Educativos 1

Direccién de contratacién 1
Direccién de Educacién Media. 1
Direccidn de Inclusidn e Integracién de Poblacicnes. 1
Direccidn de Inspeccidn y Vigitancia 1
Direccidn de Relaciones con el Sector Educativo Privado
Direccién de Talento Humano

Direccién General de Educacién y colegios.

Oficina Administrativa De Redp 1
Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa
Oficina Asesora Juridica

Oficinz de Apoyo Precontractual,

Oficina de Nomina

Oficina de Personal

Cficina de Planeacién,

Oficina de Tesorerfa y contabilidad
Subsecretaria de Acceso y Permanencia 1
Totalger!erai : ERe e s b g g

TablaNo § Oficinas que mcumplzemzz mvel de oporrumdad I Semestre 2019 E]aborado por el Equxpo Audltor .
Fuente: Reporte CD- OSC
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La OSC realizo seguimiento a fas mejoras del Nivel de oportunidad, en el | trimestre de 2019, a las oficinas que estaban
por debajo del 90 %, a través de oficio para que realicen un esfuerzo para lograr el 95%, son ellas:

Direccion de Bienestar Estudiantil
Direccion de Cobertura

Direccion de contratacion

Direccion de Educacion Media.

Direccion de Inclusion e Integracion de Poblaciones.
Direccion de Inspeccidn y Vigilancia
Direccidn de Talento Humano

Direccion General de Educacion y colegios.
Oficina Administrativa de REDP

Ciicina Asesora de Comunicacion y Prensa
Oficina Asesora Juridica

Cficina de Nomina

Oficina de Personal

Oficina de Tesoreria y contabilidad

Se evidencit que la OSC envia semanalmente oficios con la informacion de los requerimientos proximos a vencer en
SIGA, y que en Bogota te Escucha al encargado del manejo del aplicativo en cada area, como también oficios
remitidos a las diferentes &reas que se encontraban por debajo de la meta establecida, afectando el Nivel de
Oportunidad en las respuestas de |a Ciudadania de la entidad, en cada uno de los meses del ] semestre de 2019,
requiriendo mesas de trabajo para dar apoyo, asesoria, y formalizar las mejoras a establecer para la subsanacion del
indicador.

Av, El Dorado No. 66 - 63 i 4
Cédigo postal: 111321 Alcaldia de Bogota

/7 PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
www educacionbogota.edu.co
informacién: Linea 195

Pa'gmals



@  INFORMEFINA
Wit SEGUIMIENTO PQRS | SEMESTRE 2019
ol Fecha: 10/10/2019 | Codigo: 7 | Pagina: 16de22 | Version:

Se observaron actas de reuniones con las diferentes areas que incumplieron nivel de oportunidad | Semestre de 2019.

La O8C da a conocer que las causas de incumplimiento presentada por las areas asi:

7

* Se generd un cambic de personal y en el smpalme se vio afectado el manejo del Sistema Bogoté Te Escucha.
*  Los requerimientos en Bogoté te Escucha llegan para trémite de un dia para otro, y no con los tiempos estipulados por

fa Ley

*  Enlosmeses de diciembre y enero se generd un aumento elevado del volumen de correspondencia en algunas
areas. '

+  La falta de personal y Ios movimientos de este, en los mismos meses, genero sobrecarga laborar enfre ef personal con
ef gue contaba.

« Se recibe correspondencia que no es compelencia del 4rea, lo cual genera demora en la depuracién de la
sorrespondencia, y la gestion de esta”,

Los compromisos adquiridos por [as dreas para la mejora del Nivel de Oportunidad fusron:

-Realizar reportes semanales a las personas de la dependencia indicando los oficios proximos a vencer a
manera preventiva.

-Socializar el link a los funcionarios del area, para que se inscriban en las capacitaciones que se darén en la sala
polivalente de la entidad.

-Cumplir con el Seguimiento y tramite dentro de los términos de Ley de los requerimientos recibidos, por
cualquiera de fos dos sistemas.

2.5 Informe Control Interno Disciplinario y Oficina Juridica en relacion con las investigaciones disciplinarias
y tutelas por violacion al derecho de peticidn.

a) Reporte Oficina de Control Disciplinario relacionado con derechos de peticién.

La Oficina de Control Disciplinarios adelanta 5 investigaciones disciplinarias en el | semestre de 2019 por violacién al
derecho de peticion, conforme al siguiente cuadro:

QUEJA DEPENDENCIA | INVESTIGADO | ESTADO ABOGADO A
QUE REMITIO CARGO DEL
PROCESO
016/19 DILE Barrios Colegio Indagacion Misael E.
Unidos Femenino Preliminar Quintero
Lorencita
Villegas de
Santos
168/19 Personeria de Colegio La Indagacién Héctor
Bogota Vigtoria Preliminar Betancourt
283/19 DILE Usaguén Colegio Toberin Indagacion Mario Camarge
Preliminar
FA443/19 3DQS Colegio Técnico Indagacién Carlos Welteros
Laureanc Gomez | Preliminar
582/19 SDQS Colegio Iném Para
Santiago Pérez Proyectar
Auto
Respectivo

Tabla 10. Procesos Disciplinarios adelantados en el 1 Semestre 2019. Elaborado por el Equipo Auditor,
Fuente: Reporte Disciplinarios 1-2019-76716¢
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De ofra parte, se informa que adelanta 151 proceso por actos de corrupcion en el | semestre de 2019,

Sefiala que los Actos de Corrupcion son informados a la Personeria de Bogota cuando se abre la indagacion prefiminar, la
investigacion Disciplinaria y se comunica la decision.

Asi mismo se establecié que dio cumplimiento a la Directiva 015 de 2015, remitiendo a la direccién Distrital de Asuntos
Disciplinarios de la Secretaria General de La Alcaldia Mayor de Bogota, informe de las quejas por posibles actos de
corrupcion que llegan a través de SDQS y los tramites adelantados.

b) Reporte Oficina Juridica relacionado con las tutelas presentadas por violacion al derecho de peticion.

La Oficina Juridica (OJ) informa que para el | semestre de 2019 se recibieron 324 tutelas a corte agosto de 2019 con los
siguientes resultados:

TUTELAS DERECHO DE PETICION | SEMESTRE DE

2018

FEG e

200

150

g

50
AMPARAEL DERECHO  NO AMPARG EL OTRAS

RERECHO

Fi gura 7. Tu.té.ias.prescntadas en ¢l I Scmestre 2019. Elaborado ﬁof el Ecjuipo Auditor,
Fuente: Reporte Oficina Juridica 1-2019-76719

De las anteriores tutelas informa la OJ que gran parte de los fallos desfavorables implica actuaciones de pago de
prestaciones sociales que corresponde a la FIDUPREVISORA.

Se pudo evidenciar que 53 tutelas con fallo desfavorable se prasentaron en contra de; Fendo de Prestaciones Sociales del
Magisterio y Fiduprevisora; Fondo Nacional De Prestaciones Sociales del Magisterio, FIDUPREVISORA S.A., Unidn
Temporal Servisalud San José y Fiduprevisora, Ut Servisalud San José Fondo Prestaciones Sociales y Otros, Universidad
Incca, EPS Servisalud Y Fiduprevisora.

- 28 Tutelas desfavorables fueron presentadas contra los tres niveles asi;
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BIENESTAR ESTUDIANTIL

CADEL LOCAL DE PUENTE ARANDA
CERTIFICACIONES LABORALES

COLEGIO MARRUECOS IED MOLINDS

DILE KENNEDY, DIRECCION DE COBERTURA
DIRECCION DE FORMACION DE DOCENTES
DIRECCICH DE INCLUSICN

DIREGCION DE RELACIONES CON L0S SECTORES DE EDUCACION SUPERIOR Y FORMACIGN PARA ELTRABAID

DIRECCION LOCAL DE ENGATIVA- DIRECCION DE BIENESTAR ESTUDIANTIL

|ED LA MERCED

UNSTITUTE TECNICO INDUSTRIAL PLOTO DE FATIMA

OFICINA DE CERTIFICACIONES LABORALES

OFICINA DE CONTRATOS, DIRECCION DE INCLUSION

OFICINA DE NOMINA

OFICINA DE NOMINA ¥ PROTECCION

OFICINA DE PERSONAL

OFICINA ESCALAFON DOCENTE

OFICINA PERSONAL, DIRECCION LOCAL RAPAEL URIBE URISE Y INSTITUCION EDUCATIVA DISTRITAL GUSTAVO RESTREPD
PERSONAL

TOTAL T = —
Tabla 11, Tutelas presentadas en el I Semestre 2019, Elaborado por el Equipo Auditor.
Fuente: Reporte Oficina Juridica 1-2019-74638 CD Ultimo Consolidado Tutelas Der. Peticidn
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Respecto de estas 28 tutelas se evidencio que no fueron remitidas a la oficina de control disciplinario para ser tramitadas
conforme a su competencia, en cumplimiento de la Circular 003 de 2016 Numeral 7 que sefiala; “La Oficina Asesora
Juridica reportara a la Cficina de Control Disciplinario las acciones de tutela que hayan sido falladas desfavorablemente
con ocasion de la no respuesta de un Dereche de Peticion”.

¢) Revisar los avances en la implementacion del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion en los temas atinentes al
Servicic al Ciudadano (Dimensidn 3 MIPG).

Con oficio 1-2018-75107 la Oficina Asesora de Planeacion informé que de acuerdo con lo establecido en el Decreto 591
del 16 de octubre de 2018, articulo 12. las entidades vy organismos  distritales tienen un plazo de siete (7) meses
contados a partir de la publicacion de la Guia de Ajuste del Sistema Integrado  de Gestion Distrital para ajustar el disefio
del SIGO ¢ implementar el MIPG como su marco  de referencia, que por lo tante fa guia fue emitida el 2 de julio de 2019.

Que las acciones adelantadas  por la Oficina  de Servicio al Ciudadano frente a las politicas a su cargo
(Racionalizacion  de tramites y de Servicio al Ciudadano) se relacionan  a continuacion:  creacion de los equipos
técnicos  de gestion y desempefio  institucional, mediante resolucidn 1395 del 23 de agosto de 2019; disefic de ia
estrategia de socializacion de las politicas a su cargo y elaboracidn  de los de Planes de accion, los cuales seran
sometidos a aprobacion en el préximo comité Institucional de Gestién y Desempefio.

d) Informe Defensor de Ciudadano.

Con base en el Acuerdo 257 de 2006, Capitulo 6, Art. 82, Decreto 371 de 2010, Art. 3., Resolucion 2374 de 2018, por
medio de la cual “Se designa el/la Defensorfa del/a Ciudadano/a en la Secretaria de Educacion del Distrito y se reglamenta
la figura". Decreto Distrital 197 de 2014. Art 15, fa OSC remitié informe del Defensor del Ciudadano a la Veedora Delegada
para la Atencién de Quejas y Reclamos el 12 de Julio de 2019 con radicacion S-2019-131673, asi mismo se pudo
evidenciar que el informe no esté publicado en la Pagina WEB de la SED. De ofra parte, se reitera a fa OSC que dentro de
sus acciones tenga en cuenta en todos los aspectos analizados a las Instituciones Educativas.
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3. Realizar seguimiento a las recomendaciones resultado del informe de PQRS efectuado en el I Semestre 2018.
3.1 Seguimiento a los lineamientos impartidos por la OSC, a los buzones de las IED.

En este acapite es importante considerar uno de! principio soporte de la Politica de Servicio a la Ciudadania como es la
accesibilidad, que “propende por un servicio cercano a la ciudadania que les permita el ingreso a las diferentes lineas de
atencidn sin barreras técnicas, fisicas, econémicas o cognitivas”; en este sentido, no hay gue demeritar la funcion y
finalidad del Buzdn, que como lo sefiala el Manual de Servicio al Ciudadano( pag.95) es un canal de comunicacion a
través del cual pueden presentar todo tipo de solicitudes.

En visita realizada a distintas instituciones en el seguimiento a PQRSD en el Il semestre de 2018, la Oficina de Control
Interno advirtié debifidades que fueron dadas a conocer y que evidenciaron la necesidad fijar lineamientos que se apliquen
a las instituciones, que como se indicd, estaban encaminados al conocimiento del canal por parte de los usuario; a
manera de ejemplo era ineficaz la existencia de un buzon en una institucion, cuando se ubicaba en un lugar de dificil
acceso o de dificil observacion. Es por ello que se reitera implementar en [as instituciones acciones concretas para que
este canal sea conocido y utilizado por los ciudadanos, por lo tanto se mantiene la recomendacién.

3.2 Capacitaciones realizadas a los Directivos Docentes en relacion con el manejo de los aplicativos SIGA y Bogota te
Escucha, lo mismo que el soporte de asignacion de claves

Las evidencias presentadas por la OSC, en CD, indican restablecimiento de contrasefia, capacitaciones en el manejo de
los aplicativos y agendamiento de citas a distintas instituciones, y a rectores de las localidades de Bosa y Usme enel |
semestre de 2019,

3.3. De los padrinos designados a las ED, informar las funciones asignadas y controles de su cumplimiento.

En relacion con los padrinos se evidencio formato de registro de acompafiamiento disefiado para consignar semanaimente,
todos los avances, necesidades y resultados del acompafiamiento realizado a las Instituciones Educativas Distritales.

Teniendo en cuenta lo anterior, se evidenciaron debilidades en la aplicacion del procedimiento intemo 17-02-PD-013, Ley
1755 de 2015, las Resoluciones 1140 de 2016, 1184 de 2016 y Circular 03 de 2016, lo cual representa un riesgo juridico
por interposicion de acciones de tutela contra la Entidad, por presunta vulneracion del Derecho de Peticion y los demas
derechos que puedan verse afectados por la inadecuada prestacion del servicio.

3.3 Informe plan de mejoramiento Il semestre 2018

Se establecio que todas las acciones del plan de mejoramiento se encuentran cemradas, conforme se encuentra registrado

en el portafolio electrénico "SharePoint’, donde reposa la archivo documental de la Oficina de Control Interno,
Tuta‘ureedoo=":7B20508998-4583-4440-9938 EBA1FDOE0S1 8% 7D&Re~PLAN% 20DE% 20ME JORAMIENTO% 20VIGENTE%202019%20Nivei% 20Central xisx&action=defaultdmabileradirect=true,

1. La oficina de Servicio al Ciudadano da respuesta al Informe de fecha 19 de septiembre de 2019, Seguimiento
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PQRSD | Semestre de 2019, con radicacion |-2019-84644 def 27 de septiembre de 2019.

- Valoracion OCl con relacion al punto 1.1. Analisis de la informacion estadistica PQRSD (Tabla 1, Figura 4).
Se hizo el ajuste de la informacion por parie de la OCl,

- Valoracién OCl pagina 7 del Informe inicial parrafo 3.
Se reitera que se debe fener en cuenta que en cada una de las publicaciones de los informes mensuales de PQRSD, solo
debe aparecer el mes al que hace referencia la publicacion y no como aparece en el mes de enero que va hasta el 28 de
febrero.

- Valoracion OCl imagen 3 del Informe Inicial.
Se aceptan los ajustes efectuados por la OSC.

- Valoracion OCl Tabla 5
Se aceptan [os ajustes efectuados por la OSC.

- Valoracion OCI nombre de las tablas 4 al 8.

Se realizaron los ajustes por la OCl, aclarando que los mismo no modifican el contenido de las tablas ni la fuente de
informacion.

- Vaioracion OCI Canales de Atencién Pagina 12 Informe Inicial.

Se Informa que es una recomendacion y como {al esta incluida en este acapite, pagina 20 del Informe Inicial.
- Valoracion OCI "extension controles en los canales de atencion a las Instituciones”

Se recomienda realizar control para establecer si las |ED estan cumpliendo de manera afectiva los lineamientos en la
atencién que se presta a través de los canales de atencion.

2. La Oficina Asesora Juridica mediante oficio Radicado con el nimero 1-2019-87690. Informo que dentro del Manual
de Procedimiento Codigo 06-PD-001 de representacion judicial en Acciones de tutela se incluyd en el numeral 15
en los siguientes terminos:

()
Cuando ef fallo  desfavorable ampare &l Derecho de Pelicién  ef abogado gue dio contestacion a la Accion de Tutela informard  de este hecho a
la Oficina de Control Disciplinario, allegando la copia de ia sentencia conforme lo establece fa Circufar Interna No 003 de 2017, (Negrilla fuera de
Texto)

Asi mismo mediante oficio radicado con ef No |-2019-88479 la Oficina Asesora Juridica, dio alcance a la anterior
informacién sefialando lo siguiente:

v De los 28 fallos desfavorables, un fallo es del FOMAG: 2019-0013 accionante CARLOS ALBERTO
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CORRALES MEDINA.
v 3 fallos de tutela remitidos por orden del Juez a la Oficina de Control Disciplinario, los cuales son:

- 2019- 289 ADRIANA HENAQ VALENCIA.
- 2019-00354 ALIX ZULAY OSORNO GOMEZ
- 2019-433 RUTH ALEXANDRA ALONSO.

v' Los 24 fallos restantes seran reportados a la Oficina de Control Disciplinario, para que sea esta dependencia
la que determine si hay lugar a adelantar investigacién  disciplinaria.

- Valoracién OCl a la respuesta dada por la Oficina Asesora Juridica numeral 2.5, literal b,

Se aceptan las medidas adoptadas por la Oficina Asesora Juridica para dar cumplimiento a la Circular 003 de 2016, no
obstante, es importante que se aclare en el manual de Procedimiento Cédigo 06-PD-001, que la circular No 003 es del
2016 y no de! 2017 como aparece.

En el desarrollo del seguimiento de las PQRS del primer semestre 2019, se detectaron algunas debilidades en la
utilizacion de los sistemas y procedimientos de gestién de comrespondencia de la SED, por las cuales se formulan las
siguientes recomendaciones;

- Extender a las Instituciones los controles en los canales de atencién 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 intemos 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 mecanismas de seguimiento y control para [a Entidad en sus diferentes niveles, en cumplimiento de
lo estipulado en Ja 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 20186, 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 atencion 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 éstas 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.

- Incluir a los servidores de fas IED en el proceso de induccion y divulgacion, de los principios, tributos y
caracteristicas del servicio a la ciudadania en el marco de la Politica Plblica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
al igual que en la medicidn def nivel de satisfaccién de la comunidad educativa.
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- Reforzar la atencion telefonica, el canat virtual y cumplir con las observaciones planteadas per la OSC en los dos
primeros trimestres de 2019.

- Reportar a [a Oficina de Confrol intemo disciplinario los informes mensuales por incumplimiento al nivel de
oportunidad en los términos acordados en mesa de trabajo realizada el dia 30 de septiembre de 2019 con la
0SC, OCl y Oficina de Control Disciplinario, por las conductas que ocasionaron violacién al derecho de peticion
Ley 1755 de 2015, resolucién 1140 de 2016 vy circular 003 de 2018,

Elaboré: : ‘
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