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I. IDENTIFICACION DEL SEGUIMIENTO

Clara Rojas Medina
Auditores Erika Milena Vera Orjuela
Marlon Enrique Méndez Villamizar

Oficina de Servicio al Ciudadano - OSC / Seguimiento a

Pr ar realizar imien - . -
oceso o area a realizar seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes - PQRS

PAA: No. 23 / 2022

Codigo PAA / Dependencia 5310. Oficina de Servicio al Ciudadano

Realizar el seguimiento al proceso de servicio al ciudadano,
con relacion a los tramites de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, verificando que dicho servicio se preste de
Objetivo General acuerdo con la normatividad vigente en virtud del Art. 76 de
la Ley 1474 de 2011 y en el marco de la implementacién del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG en la
Entidad.

La evaluacion contempl6 la gestion realizada por la Secretaria
de Educacién del Distrito para la atenciéon de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas ante
la Entidad, a través de los aplicativos SIGA y SDQS, durante
el primer semestre del 2022, para el Nivel Central, Local e
Institucional.

Alcance

II. INFORME EJECUTIVO

La Oficina de Control Interno — OCI en desarrollo del Plan Anual de Auditoria 2022 y dando cumplimiento
a lo estipulado en el Articulo 17 del Decreto 648 de 2017, respecto al desarrollo de sus roles de
evaluacion y seguimiento, liderazgo estratégico y enfoque hacia la prevencion, efectué seguimiento a la
gestion realizada durante el primer semestre de 2022 a la atencién de las PQRS tramitadas por los tres
niveles de la Entidad.

En la ejecucidn del seguimiento, se realizé el andlisis tanto de la informacion suministrada por la Oficina
de Servicio al Ciudadano — OSC, como de la publicada en los diferentes portales, especialmente con lo
sefalado en el plan de seguimiento para los temas relacionados con la totalidad de las PQRS registradas
por el aplicativo SIGA (Sistema Integrado de Gestion Documental y Archivo) y en el Sistema BTE (Bogota
Te Escucha) del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogota, que para el
periodo de evaluacién llegd a un total de 302.817 solicitudes.

Asi mismo, se verificaron los informes de niveles de oportunidad que para el primer semestre de 2022
alcanzaron en promedio un 95.65% tanto para el Nivel Central y Local como para el Nivel Institucional,
lo que representd una disminucion en promedio del 3.07 puntos basicos con respecto al semestre
anterior evaluado (segundo semestre de 2021).

Con relacion a la utilizacion de los diferentes canales de atencion a los usuarios, la cantidad de
solicitudes tuvo una disminucion del 8.21 puntos basicos en comparacion con el segundo semestre de
2021, lo que se vio reflejado en 73.222 solicitudes menos presentadas ante la Secretaria de Educacion
del Distrito - SED por parte de los ciudadanos. Se evidencié que el canal de atencidn virtual, que incluye
chat y correo electrénico tuvo una disminucion porcentual de 20 puntos, por cuanto paso de atender en
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el segundo semestre de 2.021 el 69.79% de las solicitudes, a continuar siendo el principal canal de
atencion para el primer semestre de 2.022 atendiendo un 49.14% de las peticiones realizadas por los
usuarios de los servicios de la SED.

Frente a la digitalizacion de documentos, se realizd6 un comparativo, entre el segundo semestre de 2021
y el primer semestre de 2022, de las 5 primeras dependencias que generan mas radicados de salida
observando que el porcentaje de digitalizacion aumento en un 2%. Este aumento en el porcentaje de
digitalizacién refleja que algunas de las acciones emprendidas por la Oficina de Servicio al Ciudadano,
tuvieron algun nivel de aprehension por parte de las dependencias.

La Oficina de Servicio al Ciudadano, publicd el informe de Evaluaciéon de Calidad de respuestas dadas por
la SED para el primer semestre de 2022, segun lo establecido en la "Guia Metodologica en la Evaluacion
de la Calidad en las respuestas”, para lo cual establecio una muestra de 22.411 comunicaciones tanto
del Nivel Central y Local como de Nivel Institucional, arrojando como resultado un cumplimiento del 86%
en los criterios establecidos para medir la calidad de las respuestas.

Asi mismo, desde la Oficina de Control Interno se verificO que se realizaron los reportes de ley en la
plataforma de la Red Distrital de Quejas de la Veeduria Distrital y que se publicaran los informes
requeridos en el botdn de transparencia de la pagina Web de la SED.

Con respecto a la Directiva No. 8 de 2021 de la Alcaldia Mayor de Bogota, se determind que, desde la
Oficina de Servicio al Ciudadano, se da cumplimiento a las acciones relacionadas con el numeral 3
Atencion Oportuna de Peticiones, Relacionamiento con la Ciudadania y Cumplimiento diligente, eficiente
e imparcial de funciones.

En cuanto al cumplimiento del Indice Distrital de Servicio a la Ciudadania - IDSC, la SED obtuvo un
puntaje de 97% de cumplimiento, segin evaluacion realizada por la Veeduria Distrital; sin embargo, el
equipo auditor evidencid falencias en la adecuaciéon de la infraestructura fisica de algunos puntos de
atencion.

En lo referente al cumplimiento de las recomendaciones derivadas de los seguimientos realizados por la
Oficina de Control Interno, se evaluaron las evidencias aportadas por la Oficina de Servicio al Ciudadano
y se determind el cumplimiento de las acciones; sin embargo, es importante continuar realizando
seguimiento de las recomendaciones en el primer semestre de 2.023.

III. RESULTADOS

La Oficina de Control Interno realizd seguimiento al proceso de servicio al ciudadano, con relacion a los
tramites de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, verificando que se prestara de acuerdo con la
normatividad vigente en virtud de lo establecido en la Ley 1474 de 2011 y en el marco de la
implementacion del MIPG en la Entidad.

Desde la Oficina de Control Interno se procedi6 a verificar la informacion estadistica presentada por la
Oficina de Servicio al Ciudadano, asi como las publicaciones efectuadas en la pagina Web de la Entidad y
los informes presentados a los Entes de Control que regulan la materia en lo relacionado con la
prestacion de los servicios a los ciudadanos.
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Se realizaron las validaciones correspondientes al nivel de oportunidad en las respuestas dadas, la
revision de los tipos de tramites efectuados ante la SED, la disponibilidad e impacto de los canales de
atencion ofrecidos por la Entidad, asi como la calidad de comunicaciones remitidas a los usuarios por
parte de las diferentes dependencias de la SED.

En el presente informe, se dan a conocer aquellos aspectos que requieren fortalecerse y mejorarse,
propiciando que los compromisos a asumir por parte de la Oficina de Servicio al Ciudadano conlleven a la
superacién de las deficiencias encontradas respecto a su rol de segunda linea de defensa para el proceso
de PQRS.

1. Analisis de la informacion.

Desde la Oficina de Control Interno, con el objeto de verificar el cumplimiento de las funciones asignadas
a la Oficina de Servicio al Ciudadano en lo relacionado con la recepcidn y registro de las solicitudes que
realizan los usuarios de los servicios que presta la Entidad, se realizd verificacion a las publicaciones de
los informes de PQRS generados por la Entidad, al nivel de oportunidad en las respuestas dadas
(medicion realizada desde la Oficina de Servicio al Ciudadano) con respecto a las solicitudes que realiza la
ciudadania por los diferentes canales de atencién y que son registradas en el aplicativo SIGA (Sistema
Integrado de Gestion Documental y Archivo) y en el Sistema BTE (Bogotd Te Escucha) del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogota. Por otra parte, se efectud un analisis de
los canales de atencién que ofrece la Entidad a la ciudadania y se realizd un estudio de los niveles de
digitalizacion de algunas dependencias.

Los insumos para el analisis se obtuvieron tanto de la revision de las publicaciones efectuadas en las
diferentes paginas Web como de los requerimientos de informacion realizados desde la Oficina de Control
Interno y que fueron atendidos por la Oficina de Servicio al Ciudadano.

A continuacion, se presentan los resultados del analisis del primer semestre de 2022:

1.1. Total de PQRS correspondientes al Primer Semestre de 2022

Durante el primer semestre de 2022, periodo objeto de analisis, se registraron por parte de la Oficina de
Servicio al Ciudadano un total de 302.817 solicitudes, las cuales ingresaron a los registros de la Secretaria
de Educacion del Distrito a través del aplicativo SIGA (Sistema Integrado de Gestion Documental y
Archivo) y por el Sistema BTE (Bogota Te Escucha) del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la
Alcaldia Mayor de Bogotd, segun lo informado por la OSC mediante comunicacién con radicado 1-2022-
109215.

Estas peticiones incluyen las efectuadas a las dependencias de los Niveles Central, Local e Institucional y
se categorizaron entre: solicitudes y tramites, requerimientos legales, PQRS, solicitudes de acceso a la
informacion y tramites (este item se discrimina a partir de abril de 2022 y se asocia a los Derechos de
Peticion - Solicitudes y Tramites- que se encuentran asociados a algin tramite). A continuacion, se
presenta el total de solicitudes registradas durante el primer semestre de 2022, desagregadas mes a
mes:
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Tabla 1. Total Solicitudes I-Semestre-2022

ENERO DE 2022 FEBRERO DE 2022 MARZO DE 2022 ABRIL DE 2022 MAYO DE 2022 JUNIODE 2022
TIPO DETRAMITE
SIGA BTE TOTAL | SIGA BIE | TOTAL | SIGA BIE | TOTAL | SIGA BIE | TOTAL | SIGA BTE | TOTAL | SIGA BTE | TOTAL
Solicitudesy framites 58852 952 5550 51351 838 62220 | 38.003 530 38533 | 435689 274 43343 | 32354 iz 40245 | 3381 838 34128
Requerimisntos Legales 859 859 1451 1451 1397 1387 1186 1186 1330 1330 1218 1218
PORSDF 3 536 539 13 12 730 13 55 TE8 18 451 470 64 483 547 13 8g2 920
solictud deacceso 3l &0 &0 25 25 1 1 10 10 2 2 3 3
informacion
Tramites [Abril DPC _ _ _ ~ . .
e e 4 0 ] B2 B2 536 6536 4857 4887
Total 58814 1348 61362 62850 1576 64426 | 35413 138 40722 | 45885 735 46421 | 47354 830 4B6R4 | 32434 1768 41202
PORCENTAIE A% | 252% 9755% | 245% %79% | 321% BA%% | 158% 9B30% | 1,70% 9571% | 429%

Elaborado: Equipo Auditor. PT 1 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215.

El consolidado del primer semestre de 2022 muestra que, del total de 302.817 peticiones, 295.051 fueron
recibidas a través del aplicativo SIGA y corresponden a un 97.4%; por otra parte, a través del Sistema
BTE (Bogota Te Escucha) del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogot3, se
recibieron un total de 7.766 solicitudes, lo que corresponde a un 2.6% del total.

El resultado consolidado del primer semestre de 2022, se presenta a continuacion:

Tabla 2. Total Consolidado PQRS I-Semestre-2022

SEMESTRE | DE 2022
TIPO DE TRAMITE
SIGA BTE TOTAL
Solicitudes y tramites 275.220 3.755 278.975
Requerimientos Legales 7.441 0 7.441
PQRSDF 145 3.829 3974
SOlICIT_:ud de ac_c‘eso ala 0 182 182
informacion
Tramites 12.245 0] 12.245
Total 295.051 7.766 302.817
PORCENTAJE 97,44% 2,56%

Elaborado: Equipo Auditor. PT 1 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215

Graficamente los resultados obtenidos, se representan de la siguiente manera:
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Grafica 1. Canal de recepcion de las PQRS.
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Elaborado: Equipo Auditor. PT 1 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215

Grafica 2. Desagregado por tipo de solicitud
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Elaborado: Equipo Auditor. PT 1 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215

El equipo auditor realiz6 el cruce de la informacion remitida por la Oficina de Servicio al Ciudadano con
respecto a la informacién publicada en la pagina Web de la Entidad, segin consulta efectuada el 25 de
Octubre de 2022, que es la informacion a la cual tiene acceso el publico en general, en el vinculo:

https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia-informes-peticiones-quejas-
reclamos-informes-mensuales-pqrs
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Imagen 1. Publicacion Informes Mensuales de PQRS 2.022.

transparencia-informes-petic ones-quejas-reciamos- nformes-mensuales-pqrs

roondn ol I NO/NA/INIT - 1R-NT7
Lreeao et Jue, U5/U3/2047 - 10.U7

Informes Mensuales de PQRS Secretaria de Educacion del Distrito

1 4/10/2097
14/10/2022

Ano 2022

Fuente: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia-informes-peticiones-quejas-reclamos-informes-
mensuales-pgrs

El grupo auditor al realizar el cruce de informacion, evidencié que la informacién publicada en la pagina
Web de la Entidad, concuerda con la informacion suministrada por la Oficina de Servicio al Ciudadano en
su respuesta al requerimiento efectuado desde la Oficina de Control Interno (Ver Tabla No. 1).

Esta situacion refleja que, desde la Oficina de Servicio al Ciudadano, se tomaron los correctivos
necesarios que subsanaron las falencias identificadas en anteriores informes de seguimiento, en los
cuales se determind la inconsistencia de las cifras reportadas con las cifras publicadas en la pagina Web
de la SED.

1.2. Nivel de Oportunidad correspondiente al Primer Semestre de 2022.

En lo relacionado con el primer semestre de 2022, periodo objeto de analisis, se atendieron por parte de
la SED un total de 188.407 peticiones en el Nivel Central y Local y 117.607 en el Nivel Institucional.

Asi mismo, se logré un nivel de oportunidad en la atencion de PQRS del 94.63% en el Nivel Central y
Local y un 96.66% en el Nivel Institucional, como se observa en la siguiente tabla:
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Tabla 3. Nivel de oportunidad atencion de PQRS I-Semestre-2022
NIVEL CENTRAL Y LOCAL NIVEL INSTITUCIONAL
MES
peticiones | NO CUMPLEN | SICUMPLEN o:o‘:li'“di:ad Peticones | NOCUMPLEN | SICUMPLEN o:gni'“?:ad
recibidas recibidas
ENERO 25159 922 24237 96,34% 9493 471 9022 95.,04%
FEBRERD 19793 824 18969 95,84% 9620 425 9095 95 54%
MARZO 40780 1349 39431 96,69% 40531 1323 39208 96,74%
ABRIL 27480 586 26894 97.87% 21110 512 20598 97.57%
MAYOD 26487 1389 27098 95,12% 17771 482 17289 97 29%
JUND 146708 6561 40147 85.95% 19182 428 18754 97.77%
TOTAL 188407 11631 176776 117607 3641 113966
PROMEDIO | SEM 2022 94,63% PROMEDIO | SEM 2022 96,66%

Elaborado: Equipo Auditor. PT 2 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia/nivel-oportunidad

A continuacién, se puede observar el nivel de oportunidad alcanzado tanto para el Nivel Central y Local
como para el Nivel Institucional, desagregado por mes, para el primer semestre de 2.022:

Grafica 3. Nivel Oportunidad Nivel Central, Local e Institucional I-Semestre-2022

NIVEL DE OPORTUNIDAD | NIVEL DE OPORTUNIDAD

NIVEL CENTRAL Y LOCAL NIVEL INSTITUCIONAL
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Elaborado: Equipo Auditor. PT 2 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia/nivel-oportunidad

Con respecto a los resultados obtenidos para el primer semestre de 2022, el nivel de oportunidad
alcanzado en promedio es de 96,65%.

Lo anterior refleja que el nivel alcanzado disminuyd con respecto al nivel logrado en el anterior semestre
evaluado (disminuyd en 3,07 puntos basicos), lo cual denota un retroceso de las dependencias de la
Entidad, en cuanto a la oportunidad en la respuesta a la totalidad de las peticiones realizadas por los
usuarios de los servicios de la SED.

Con relacién a los resultados obtenidos durante el segundo semestre de 2021, se puede observar un
cambio en lo que tiene que ver con el nivel de oportunidad de las dependencias del Nivel Central y Local,
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reflejado en una disminucién del 3.87% en el nivel de oportunidad en la respuesta, tal como se ilustra en
la siguiente tabla.

Tabla 4. Comparacién Nivel de oportunidad II-Semestre-2021 y I-Semestre-2022

Nivel Central Nivel
Nivel del Oportunidad wve Lenfraly nive
Local Institucional

Promedio I Sem. 2021 98,50% 98,93%

Promedio | Sem. 2022 94,63% 96,66%
DIFERENCIA

o o,

PORCENTUAL -3,87% -2,.27%

Elaborado: Equipo Auditor. PT 2 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia/nivel-oportunidad

La disminucion en el porcentaje de nivel de oportunidad en la respuesta por parte de las dependencias de
la Entidad, principalmente en lo relacionado con las areas de Nivel Central y Local, ilustra que es
necesario continuar con las estrategias de acompafiamiento a las areas tratando de mantener las
acciones de seguimiento que se vienen realizando por parte de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

Por otra parte, se evidencid que se esta realizando la publicacion de los informes de nivel de oportunidad
de manera completa y verificando que la informacién sea la correspondiente a lo presentado.

El equipo auditor de la Oficina de Control Interno, con el objeto de verificar lo relacionado con el
cumplimiento de nivel de oportunidad, realizé la verificacion mediante la toma de una muestra de
documentos de entrada a la Secretaria de Educacion del Distrito y su respectivo analisis, la cual arrojé un
nivel de oportunidad del 98% de cumplimiento, segln la siguiente grafica:

Grafica 4. Nivel de oportunidad - Muestra I-Semestre-2022
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Elaborado: Equipo Auditor. PT 12 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215

Finalmente, es importante que la Oficina de Servicio al Ciudadano, continle con las acciones orientadas a
seguir obteniendo estos niveles de oportunidad y comunicando los resultados mensualmente a las
dependencias, tal como se viene realizando.
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1.3. Analisis Canales de Atencion en el Primer Semestre de 2022

En el informe presentado por el Defensor del Ciudadano para el primer semestre de la vigencia 2022, la
Oficina de Servicio al Ciudadano presenta las cifras correspondientes a los canales de atencion dispuestos
para los requerimientos efectuados por parte de los usuarios de la SED.

Tabla 5. Cifras Canales de Atencion

CANAL 11-2021 11-2021 1-2022 1-2022
PRESENCIAL 95.766 10,73% 215.976 26,37%
TELEFONICO 173.721 19,47% 200.512 24,48%
VIRTUAL  (Chat - Correo| o)) cgg 69,79% 402.442 49,14%
Electronico)

TOTAL 892.152 100,00% 818.930 100,00%

Elaborado: Equipo Auditor. PT 3 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente:
https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/sites/default/files/Informe Defensor de la Ciudadania 2022 1.
pdf

Grafica 5. Comparativo comportamiento canales de atencion II- Semestre 2021 y I- Semestre 2022.

COMPORTAMIENTO CANALES DE ATENCION
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Elaborado: Equipo Auditor. PT 3 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente:
https://www.educacionbogota.edu.co/portal_institucional/sites/default/files/Informe Defensor de la Ciudadania 2022 I.pdf

El comportamiento de la atencion por el canal virtual (chat y correo electronico), que fue fundamental
en la atencion de las peticiones realizadas por los usuarios, en el periodo de la emergencia sanitaria,
disminuyd, pasando de atender en el segundo semestre de 2021 el 69.79% de las solicitudes, a
atender en el primer semestre de 2022 un 49.14% de las peticiones realizadas por los usuarios de los

servicios de la SED.
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Grafica 6. Comparativo atencion Canal Virtual II- Semestre 2021 y I- Semestre 2022
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Elaborado: Equipo Auditor. PT 3 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente:
https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/sites/default/files/Informe Defensor de la Ciudadania 2022 1.
pdf

Con base en las cifras reportadas y el andlisis realizado, se puede inferir que:

e La cantidad de solicitudes disminuyé en un 8.21% para el primer semestre de 2.022 en
comparacion al segundo semestre de 2.021, lo cual indica que se redujo en 73.222 las solicitudes
atendidas; lo anterior debido al retorno a la presencialidad.

e El canal de atencion presencial paso de representar el 10.73% en el segundo semestre de 2.021
a tener el 26.37% de participaciéon para el primer semestre de 2.022, debido al retorno
progresivo y gradual a la presencialidad, lo cual conllevé a la Entidad a nuevamente abrir este
canal de atencion en los diferentes puntos, tanto para los usuarios internos como externos de la
SED.

e El comportamiento de la atencidn por el canal virtual, ha sido fundamental para la atencién de las
peticiones realizadas por los usuarios, en el periodo de la emergencia sanitaria; sin embargo,
tuvo una disminucién porcentual en aproximadamente 20 puntos, por cuanto paso de atender en
el segundo semestre de 2.021 el 69.79% de las solicitudes, a continuar siendo el principal canal
de atencion para el primer semestre de 2.022 atendiendo un 49.14% de las peticiones realizadas
por los usuarios de los servicios de la SED.

1.4. Analisis de digitalizacion de las respuestas dadas a los usuarios.

Con respecto al andlisis del proceso de digitalizacién de respuestas, se solicitd informacion a la Oficina de
Servicio al Ciudadano relacionada con las cinco 5 dependencias que generaron mas respuestas a la
ciudadania a través de radicados de salida y se realizd el comparativo con el seguimiento efectuado a la
gestion ejecutada durante el primer semestre de 2022.

Las cifras consolidadas para las 5 dependencias que generaron mas radicados de salida, para el primer
semestre de la vigencia 2022, son las siguientes:
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Tabla 6. Porcentaje Digitalizacion 5 primeras dependencias 11-2021

Il - SEMESTRE - 2021
No. DEPENDENCIAS ueinh DIGITALIZADO Sl NIVEL DE
RESPUESTAS DIGITALIZAR | DIGITALIZACION
1 Oficina de Servicio Al Ciudadano 47.328 41.110 6.218 87%
2 Direccibn de Talento Humano - Prestaciones 11.799 4.553 7.246 39%
3 Oficina de Escalafén Docente 8313 4.892 3.426 59%
4 Direccidn de Cobertura 7.067 6.960 107 98%
5 Oficina de Nomina 6.397 6.032 365 94%
TOTAL 80.909 63.547 17.362
PROMEDIO DIGITALIZACION SEMESTRE 75%

Elaborado: Equipo Auditor. PT 4 - PAA 23-2022 - PQRS

Fuente: Informe de Seguimiento OCI 1I-2021

Tabla 7. Porcentaje Digitalizacion 5 primeras dependencias 1-2022

A continuacién, se presentan las cifras consolidadas para las 5 primeras dependencias que generaron
mas radicados de salida, para el primer semestre de la vigencia 2022, las cuales son:

| - SEMESTRE - 2022
TOTAL SIN NIVELDE
No. DEPENDENCIAS DIGITALIZADO
RESPUESTAS DIGITALIZAR | DIGITALIZACION
1 Direccidn De Talento Humano - Prestaciones 14.489 6.015 8.474 A2%
2 Direccién De Bienestar Estudiantil 14.128 14.082 46 100%
3 Oficina De Escalafén Docente 9.394 5.020 4.374 53%
4 Oficina De Personal 8.676 8.031 645 93%
5 Direcddn De Cobertura 5.909 5.736 173 97%
TOTAL 52.596 38.884 13.712
PROMEDIO DIGITALIZACION SEMESTRE 77%

Elaborado: Equipo Auditor. PT 4 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215

Del analisis efectuado por la Oficina de Control Interno a la informacién suministrada, se concluye que:

e El porcentaje promedio de digitalizacion de las 5 primeras dependencias que generaron mas
radicados de salida, paso del 75% en el segundo semestre de 2.021 a un 77% para el primer
semestre de 2.022, lo cual es producto de las campafias realizadas desde la OSC.

e Se observd que el porcentaje promedio de digitalizacién aumenté en un 2 puntos basicos de
semestre a semestre, manteniéndose la falta de digitalizacion de documentos de respuesta en la
dependencia de Direccion de Talento Humano — Prestaciones, que para el segundo semestre de
2.021 presentaba un porcentaje de digitalizacién del 39% y para el primer semestre de 2.022
presentd un porcentaje de digitalizacion del 42%, evidenciando que si bien se produjo un leve
aumento en el porcentaje de digitalizacion de la documentacion, éste sigue siendo insatisfactorio y
puede repercutir en bajo cumplimiento de tiempos de respuesta, baja calidad en la entrega de

16-1F-004
V1



INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRS

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
TOUCACION

Secretania de Educatitn

Fecha: 31/10/2022 Pagina: 12 de 32

respuesta a los peticionarios e insatisfaccién por parte de los usuarios del servicio.

e Asi mismo, se evidencid que la Oficina de Escalafén Docente logroé para el segundo semestre de
2.021 un nivel de cumplimiento en digitalizacién de documentos de respuesta de un 59% vy para el
primer semestre de 2.022 solo se alcanzd un 53% de cumplimiento en la digitalizacion de
documentos de salida; lo anterior denota que desde la Oficina de Escalafén Docente, no ha sido
constante la aplicacién de una estrategia que permita mantener los niveles alcanzados para la
vigencia anterior y por ende pueden generarse riesgos en la entrega de una respuesta de calidad a
los usuarios de los servicios que presta.

e Por otra parte, se resalta el caso de la Direccion de Cobertura, que ha mantenido constancia en su
proceso de digitalizacion de documentos de salida, logrando para el segundo semestre de 2.021 un
nivel de digitalizacion del 98% y para el primer semestre de 2.022 un 97%.

Es importante sefialar que, con respecto al anterior seguimiento realizado por la Oficina de Control
Interno, el proceso de digitalizacion de documentos de respuesta aumenté en un 2% en promedio.

El equipo auditor de la Oficina de Control Interno, con el objeto de verificar lo relacionado con el
cumplimiento de la digitalizacién de los radicados de salida, realizd la verificacion mediante la toma de
una muestra de documentos de entrada a la SED y su respectivo analisis, la cual arrojé un nivel de
digitalizacion del 93% de cumplimiento como se observa en la siguiente grafica:

Grafica 7. Nivel de digitalizacion - Muestra I-Semestre-2022
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Elaborado: Equipo Auditor. PT 12 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215

Lo anterior indica que, a pesar de las campafas de sensibilizacion realizadas por la Oficina de Servicio al
Ciudadano, se hace necesario fortalecer los seguimientos y la generacién de nuevas estrategias de
concientizacion de los funcionarios sobre la cultura de la digitalizacion de documentos, mostrando la
importancia de dar cumplimiento a la establecido para el manejo de los documentos en el aplicativo SIGA
teniendo en cuenta que es por este canal que los usuarios externos e internos tiene acceso a consultar
las respuestas emitidas por la Entidad.
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1.5. Cumplimiento de la Ley 1412 de 2014 y del Decreto 371 de 2010, Articulo 3,
Numeral 3°, sobre la atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el
suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticion y
dentro de los plazos legales.

Desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se implementd la "Guia Metodologica en la Evaluacion de la
Calidad en las respuestas”, identificada con el codigo 05.MG-001 con el objeto de "Evaluar la calidad en
las respuestas de la Secretaria de Educacion Distrital gue se dan por medio del aplicativo dispuesto por la
Alcaldia Mayor de Bogota de Quejas y Soluciones, a través de la definicion de criterios de evaluacion,
para proponer oportunidades de mejora por cada dependencia”, la cual fue adoptada mediante Ia
Resolucion No. 07 del 23 de diciembre de 2019

A partir de la aplicacion de la metodologia descrita en la mencionada guia, la Oficina de Servicio al
Ciudadano presentd un informe de evaluacion de la calidad de las respuestas emitidas por la SED,
correspondiente al primer semestre de 2022, en el cual se verificd el cumplimiento de los criterios de

calidad establecidos, como son:
Tabla 8. Criterios de Calidad

CRITERIO DE
CcCALIDAD

COMNCEPTO

Relacidn que debe existir entre |la respuesta emitida por la

COHEREMNCIA - - o -
respectiva entidad v el requerimiento ciudadano.

Hace referencia a qque la respuesta emitida por la entidad se

CLARIDAD
brinde en un lenguaje comprensible para el ciudadano.

Arributo entendido como el Trato digno, amable v respetuoso

CALIDEZ - - - -
aue se brinda al ciudadano con la respuesta a su requerimiento.

Hace relacidn a que la respuesta emitida por la entidad se brinde

OPORTUMNIDAS D . " . . i
dentro de los términos legales (segun sea el tipo de solicitud).

Es el correcto maneio del aplicative “BTE - SDOS” en cada una de
las actividades aue se deben realizar (radicacién, clasificacidn,
asignacién, traslado por competencia, resumen u observaciones
de la respuesta en el aplicative v adjiuntos de los oficios).

PAAMNEIO AP LICATNW O

Fuente:
https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/sites/default/files/Informe Defensor de la Ciudadania 2022 I.pdf

Para el estudio, la Oficina de Servicio al Ciudadano, selecciond una muestra de 22.411 respuestas dadas
a través de los sistemas de correspondencia establecidos, y que cumplian con los parametros de calidad
establecidos en la guia.

Al realizar el andlisis, la Oficina de Servicio al Ciudadano obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 9. Resultados Evaluacion Calidad de las respuestas — OSC

CRITERIO DE CALIDAD Sl CUMPLE 2% NO CUMPLE 26

COHERENCIA 196832 88%: 2728 12%
CLARIDAD 19621 88%: 2790 12%
CALIDEZ 19233 86%: 2178 14%
OPORTUNIDAD 19392 87% 3019 13%
MANEIO APLICATIVO 18866 84%6 3545 16%

PROMEDIO 8626 1A4%%

Elaborado: Equipo Auditor. PT 5 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente:

https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/sites/default/files/Informe Defensor de la Ciudadania 2022 I.pdf
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Graficamente, los resultados se pueden observar a continuacion:

Grafica 8. Evaluacion Calidad de las respuestas — 1-2022 — OSC

EVALUACION DE CALIDAD DE LAS RESPUESTAS
1-2022

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO APLICATIVO

= SICUMPLE  m NO CUMPLE

Elaborado: Equipo Auditor. PT 5 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente:
https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/sites/default/files/Informe Defensor de la Ciudadania 2022 I.pdf

Del analisis realizado por la Oficina de Servicio al Ciudadano, se concluye que:

e En promedio las respuestas dadas por las dependencias de la Entidad cumplen en un 86% con los
criterios de calidad establecidos en la guia y en promedio un 14% no cumple con dichos criterios. Se
evidencia que el cumplimiento de los criterios de calidad disminuyo en un 4% con respecto al
segundo semestre de 2.022 (que tuvo un nivel de cumplimiento del 90%).

e En el informe del Defensor del Ciudadano para el primer semestre de 2.022, se sefiala que continla
presentandose la falencia que no se anexa (digitaliza) la respuesta final dada al ciudadano, por lo
cual es necesario seguir fortaleciendo la cultura de la digitalizacion al interior de las dependencias de
la Entidad.

e Es importante que, desde la Oficina de Servicio al Ciudadano, se generen actividades y/o estrategias
que permitan fortalecer en las diferentes dependencias de la SED, el cumplimiento de los criterios de
calidad en las respuestas a dar a la ciudadania.

El seguimiento, con el objeto de verificar lo relacionado con el cumplimiento del nivel de calidad en las
respuestas, realizo la verificacién mediante la toma de una muestra de documentos de entrada a la SED y
su respectivo analisis en los items relacionados con la coherencia y la claridad en las respuestas dadas a
la comunidad, la cual arrojo el resultado que tanto el nivel de coherencia como el de claridad llegaron a
un 93% de nivel de cumplimiento segln lo que se observa en la siguiente grafica:
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Grafica 9. Nivel de coherencia y claridad - Muestra I-Semestre-2022
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Elaborado: Equipo Auditor. PT 12 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215

Finalmente, es importante que desde la Oficina de Servicio al Ciudadano, se generen actividades y/o
estrategias que permitan fortalecer en las diferentes dependencias de la SED, el cumplimiento de los
criterios de calidad en las respuestas a dar a la ciudadania.

2. Verificacion de la publicacion de los informes generados por la Secretaria de Educacion
del Distrito relacionados con quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion
que recibe la Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones y reportes generados para Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria
Distrital.

La Oficina de Control Interno verificd que desde la Oficina de Servicio al Ciudadano de la SED se hubiese
efectuado el registro en la Red Distrital de Quejas (vinculo http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co/), de
los informes estadisticos mensuales correspondientes al primer semestre de 2022, con la informacion del
total de las solicitudes PQRS, registrados para los niveles Central, Local e Institucional de la SED.

A continuacién, se presentan las evidencias del cargue del informe efectuado mensualmente por la
Oficina de Servicio al Ciudadano:
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Imagen 2. Publicacion de Informes en Red Distrital de Quejas I-2022.
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Fuente: http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co/

Imagen 3. Publicacion de Informes en Red Distrital de Quejas I-2022.
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Fuente: http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co/

En este punto es importante anotar que para el mes de enero de la vigencia 2022, el informe fue
rechazado por el Ente de Control por cuanto el archivo cargado es diferente al que genera la

Secretaria General.

Obs Andlisis Progéos

Teniendo en cuenta lo anterior, es importante que se revisen los controles establecidos para el
desarrollo de esta actividad.
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Por otra parte, se realizd la consulta del registro de la informacién estadistica mensual realizada por
la SED correspondiente al primer semestre de 2022, en el tablero de control de la pagina Web de la
Veeduria Distrital el cual se encuentra ubicado en el vinculo
http://tablerocontrolciudadano.veeduriadistrital.gov.co:3838/TCC/.

La consulta se realizd por tipologia de las peticiones, las cuales incluyen entre otras: consultas,
derechos de peticion de interés general y/o particular, queja, reclamo, solicitud de acceso a la
informacidn, sugerencias, etc.

Se evidencié que la informacion fue remitida por la Oficina de Servicio al Ciudadania a la Veeduria
Distrital, ya que se pudieron generar las consultas en el tablero de control.

Imagen 4. Consulta Tablero de Control Ciudadano Veeduria Distrital.

2 VEEDURIA |\l 3
= Tablero de Control Ciudadano ,(': (DISTRITAL __ BOGOT/\ tfé’?é’u‘?.?a

Filtros

Rango Fecha Ingreso de La Peticion: Selecerione Tipo Peticiént Selecccione Sector:

Selecccione Entidad: 4 Selecceione Subtema: Fltrae | Umpise  &Spontar

CRETARIA DE EDUCACION -

Total registros encontrados: 7782 de 1132263

Requerimientos presentados en la ciudad con base en el filtro.

Total

Periodo

Fuente: http://tablerocontrolciudadano.veeduriadistrital.gov.co:3838/TCC/

3. Publicacion de informacion en el link de Transparencia y acceso a la informacién publica

En cumplimiento de lo establecido en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”,
las diferentes dependencias de la Entidad realizan la publicacién de los informes pertinentes en el botén
de transparencia de la pagina Web de la Secretaria de Educacion del Distrito ubicado en el vinculo
https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia

La Oficina de Control Interno, segun consulta realizada el 25 de octubre de 2022, verificd que desde la
Oficina de Servicio al Ciudadano se efectla la publicacion de los informes de PQRS en el boton de
transparencia de la SED, asi como se muestra a continuacién:
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Imagen 5. Publicacién informe de PQRS.

Inicio transparencia-informes-peticiones-quejas-reciamos-informes-mensuales-pqrs
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Informes Mensuales de PQRS Secretaria de Educacion del Distrito
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Fuente: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia-informes-peticiones-quejas-reclamos-informes-
mensuales-pgrs

Asi mismo, se realiza la publicacion de los informes de nivel de oportunidad en las respuestas de forma
mensual, informes de medicion de satisfaccion de usuarios y los informes de gestion de operaciones
Oficina de Servicio al Ciudadano.

Imagen 6. Publicacién de informes de Nivel de Oportunidad en las respuestas.

< (&) ] ) https://www.educacionbogota.edu.co/portal_institucional/transparencia/nivel-oportunidad [SEEE =

1. Informacion de la entidad +
En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014, se ponen a disposicién de la
. 6! -+

NIVEL DE OPORTUNIDAD

Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), registrados tanto en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones (SDQS), como en el Sistema Integrado de Gestion
Documental y Archivo (SIGA)

4. Planeacién, presupuesto e informes

+ o
. . a
Tablero de Indicadores Nivel de N
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-
8. Informacién especifica para Grupos -
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Fuente: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia/nivel-oportunidad

Con base en lo anterior, se puede evidenciar que desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se da
cumplimiento a lo normado, en lo relacionado con la publicacion de informes.
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4. Analisis de la mediciéon sobre la satisfaccion de los ciudadanos en el ultimo periodo
evaluado.

Desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se establecid y aplico el proceso de medicidn de la satisfaccion
en la prestacion de los servicios ofrecidos por la Entidad, a través de los canales presencial, telefonico,
chat y correo electrénico de los usuarios, a través de la “Encuesta de Evaluacion del Servicio”, la cual
recopila informacion relacionada con los tipos de servicio utilizados, la calificacion del servicio, el nivel de
satisfaccion, la comodidad, la agilidad en servicio, amabilidad y facilidad en la aplicacién de los procesos.

La Oficina de Servicio al Ciudadano genera informes mensuales, los cuales son publicados en la pagina
Web de la Entidad, en el siguiente vinculo:

https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia-informes-peticiones-quejas-
reclamos-gestion-operaciones-oficina-servicio-ciudadano-sed

Los resultados desagregados para este semestre fueron los siguientes:

Tabla 10. Resultados Evaluacion del Servicio Primer Semestre de 2.022.

CANAL ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO PROMEDIO SEMESTRE
CHAT 37,00% 49,77% 69, 12% 56,40% 53,19% 53,52% 53,67%
TELEFONICO 91,58% 91,43% 91,47% 92,25% 90,91% 91,09% 91,46%
CORREC ELECTRONICO 37,00% 45,14% a6,43% 57,24% 62,01% 48,73% 49,43%
PRESENCIAL 92,00% 96,78% 99,52% 98,73% 99,17% 99,46% 97,78%
TOTAL 73,08%

Elaborado: Equipo Auditor. PT 6 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia-informes-peticiones-quejas-reclamos-
gestion-operaciones-oficina-servicio-ciudadano-sed

Grafica 10. Nivel de Satisfaccion por canal Primer Semestre de 2.022

PORCENTAJE DE SATISFACCION POR CANAL
PRIMER SEMESTRE 2022
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= TELEFONICO 91,58% 91,43% 91,47% 92,25% 90,91% 91,09%
CORREOQ ELECTRONICO 37,00% 45,14% 46,43% 57,24% 62,01% 48,73%
PRESENCIAL 92,00% 96,78% 99,52% 99,73% 99,17% 99,46%

m CHAT m TELEFONICO CORREO ELECTRONICO PRESENCIAL

Elaborado: Equipo Auditor. PT 6 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia-informes-peticiones-quejas-reclamos-
gestion-operaciones-oficina-servicio-ciudadano-sed
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De acuerdo con lo observado en el segundo semestre de 2021, se determina que:

v Durante el primer semestre de 2.022 el canal que tuvo un mayor nivel de satisfaccion por parte
de los usuarios fue el presencial logrando un 97,78%, seguido por el canal telefénico que alcanzé
un 91,46% de nivel de satisfaccion.

v Durante el primer semestre de 2.022, el porcentaje de satisfaccion promedio de los usuarios de
los servicios de la SED alcanzé un 73,08%, lo cual indica que con respecto al segundo semestre
de 2.021 (cuyo nivel alcanzado fue del 73,66%), se presenté un comportamiento constante en la
satisfaccion de los usuarios.

Por otra parte, es importante resaltar que el canal de chat se vio afectado a partir de septiembre de
2021, por la transicién a prueba piloto del Chat Bot y las novedades que se han presentado con el mismo.

5. Informe del Defensor del Ciudadano del Segundo Semestre de 2021.

Para la figura de Defensor del Ciudadano, que se encuentra liderada por el Jefe de la Oficina de Servicio
al Ciudadano, las funciones fueron establecidas mediante Resolucion No. 2374 de 8 de noviembre de
2018 "Por la cual se delega la funcion del Defensor del Ciudadano en la Secretaria de Educacion del
Distrito y se reglamenta la figura”.

La Oficina de Servicio al Ciudadano publico el informe del Defensor del Ciudadano para el segundo
semestre de la Vigencia 2021 en el botdn de transparencia de la pagina Web de la Secretaria de
Educacion del Distrito ubicado en el siguiente vinculo
https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/sites/default/files/Informe Defensor de la Ciu
dadania 2022 I.pdf

Imagen 7. Publicacion de informe de Defensor del Ciudadano.

& hreps educacionbogots.edu.co/portal_ anzpa . y - @& C | Buscer.. 2
¢ de Ia ciudadania |

o000

Defensor de la ciudadania

iQué es el Defensor de la Ciudadania?

Fuente: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia/defensor-del-ciudadano

El equipo auditor de la Oficina de Control Interno, verifico la publicacion de dicho informe y pudo
constatar que se encuentra publicado y contiene los resultados de la gestion realizada por el Defensor del
Ciudadano durante el primer semestre de la vigencia 2022.
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De lo anterior se desprende que mediante la publicacién del informe se cumple el propésito fundamental
del Defensor del Ciudadano, el cual es mejorar la calidad del servicio, generar buenas relaciones y forjar
confianza entre la ciudadania y la entidad, asi como también el ser garante y veedor del cumplimiento de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, adoptada en el Distrito Capital a partir del afo
2014

6. Informes de solicitudes de acceso a la informacion.

La Oficina de Servicio al Ciudadano, de acuerdo con las solicitudes de acceso a la informacion realizadas
por los usuarios, genera informes mensuales que son publicados en el botén de transparencia y acceso a
la informacion publica de la SED.

Asi, y de acuerdo con los informes publicados, se evidencid que, durante el primer semestre de 2022, se
registraron 190 solicitudes de acceso a la informacion. El tiempo de respuesta promedio para estas
solicitudes, fue de 7,38 dias.

Los resultados se presentan a continuacion:

Tabla 11. Resultados Informes de acceso a informacion primer semestre 2.022.

SOLICITUDES DE ACCESO A INFORMACION | SEMESTRE 2.022

LTSS LTS L ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

INFORMACION
Numero de solicitudes recibidas 60 26 25 10 26 38 185
Numero de solicitudes gque
fueron trasladadas a otra 1 2 0 1 1 0 5
institucién
Numero de solicitudes en las
que se negd el acceso a la 0 0 0 0 0 0 0
informacién
Lengua de Respuesta diferente

o 0 0 0 0 0 0 0
al espafiol

TOTAL 61 28 25 11 27 38 190
;Ftlie’m;::o promedio de respuesta 8,75 9.36 7 7 7 5,19 7,38
fas

Elaborado: Equipo Auditor. PT 7 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia-informes-peticiones-quejas-reclamos-acceso-
informacion-publica-sed

7. Analisis seguimiento documentos vencidos vigencias anteriores.

La Oficina de Control Interno, en su anterior informe de seguimiento, identificé la cantidad de
documentos que tienen como estado vencido a corte 31 de diciembre de 2021, la cual se ilustra a
continuacion:
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Tabla 12. Cantidad de documentos vencidos con corte a 31 de diciembre de 2.021.

DOCUMENTOS VENCIDOS CON CORTE 31 DE DICIEMBRE DE 2021
DOCUMENTOS VENCIDOS
DEPENDENCIA TOTAL
2015 2016 2017 2018 2019 2020

1.5111- GRUPO DE CERTIFICADOS LABORALES 5 238 10 2 255
2 6001 - D4 COLEGIO DIVING MAESTRO (IED) 1 1
3.6010- D1 COLEGIO ANTONIO NARINO (IED) 2 2
4.2202 - DIRECCION LOCAL DE EDUCACION

CHAPINERO 16 16
5. 1400 - OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 0

Elaborado: Equipo Auditor.
Fuente: Informe Seguimiento PQRS I1I-2021 de la Oficina de Control Interno

Tomando en consideracion esos resultados, se requirié a la OSC con el objeto de informar ".. cudles han
sido las acciones implementadas desde la Oficina de Servicio al Ciudadano durante el primer semestre de
2022 con el objeto de depurar los documentos vencidos de vigencias anteriores...”. La Oficina de Servicio
al Ciudadano mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215, remitid respuesta en la cual, entre
otros, se informé el estado de las 5 dependencias requeridas con oficios en estado vencido, las cuales se
muestran a continuacion:

Tabla 13. Cantidad de documentos vencidos con corte a 30 de junio de 2.022.

DOCUMENTOS VENCIDOS CON CORTE 28 DE JUNIO DE 2022
DOCUMENTOS VENCIDOS
DEPENDENCIA TOTAL
2015 2016 2017 2018 2019 2020
1.5111- GRUPO DE CERTIFICADOS LABORALES 3 15 18
2.5301- Archivo SED 17 17
3.5110- Oficina de Personal 75 75
4. 5100 - Direccién de Talento Humano 20 20
5.6011- 02 Colegio Alvaro Gémer Hurtado [IED) 0 0

Elaborado: Equipo Auditor. PT 8 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215

En consideracion a la informacion remitida por la Oficina de Servicio al Ciudadano, se toma como punto
de partida las cifras de las dependencias seleccionadas, evidenciando que:

v La cantidad de documentos vencidos, correspondientes al segundo semestre de 2021, llegé a la cifra
de 274 mientras que la cifra para el primer semestre ascendio a 130.

v" Tomando en consideracion las vigencias del 2015 al 2020, se realizd durante el primer semestre de
2022, la depuracion de 144 documentos vencidos por parte de las dependencias responsables en
relacion a la vigencia inmediatamente anterior, lo que corresponde a un 47,4 % de documentos en
estado vencido.
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v Del nimero total de documentos vencidos con corte a 28 de junio de 2022, el 57,7% estan a cargo
de la Oficina de Personal y el 13,8% estan a cargo del Grupo de Certificaciones Laborales.

Con base en los soportes remitidos por parte de la Oficina de Servicio al Ciudadano, se concluye que las
campanas de sensibilizacion, especialmente la denominada “Ponte en los zapatos”, realizada al interior de
la Entidad con las diferentes areas y en los 3 niveles, ha contribuido en la aprehension de los
procedimientos y cultura de los funcionarios en relacién a la atencidn, oportunidad y calidad de las
respuestas tanto internas como externas.

La Oficina de Control Interno, validd las acciones realizadas por medio de los soportes presentados,
encontrando que, durante el periodo de estudio, los funcionarios adscritos al equipo de Plan Padrino han
realizado un importante apoyo en lo relacionado con la gestion de atencidon y servicio a diferentes
dependencias, realizando entre otras el seguimiento a documentos vencidos, nivel de oportunidad,
digitalizacién y manejo en sistemas de informacion.

8. Seguimiento cumplimiento de la Directiva No. 8 de 2021 de la Alcaldia Mayor de Bogota,
cuyo asunto es “Lineamientos para prevenir conductas irregulares con el incumplimiento
de Jos manuales defunciones y competencias laborales y de los manuales de
procedimientos institucionales, asi como por la pérdida, o deterioro, o alteracion o uso
indebido de bienes, elementos, documentos publicos e informacion contenida en bases
de datos y sistemas de informacion, en lo relacionado con el servicio al ciudadano”.

Desde la Oficina de Control Interno, se efectud la solicitud de informacion a la Oficina de Servicio al
Ciudadano, con el objeto de verificar el cumplimiento de las acciones relacionadas con el numeral 3 de
dicha directiva, cotejando los soportes remitidos por la dependencia.

Tabla 14. Verificacion cumplimiento Directiva No. 8 de 2021.

CONDICION
No. | DIRECTIVA No. 8 DE RESPUESTA OSC ANALISIS OCI
2021
1. Sistemas de Gestion de Correspondencia SIGA y Bogota
te Escucha.

. 2. Procedimiento 17-PD-006 Gestion de correspondencia de
Se dispone de entrada
procedimientos - . " .
institucionales de 3. Procedimiento 05-PD-008 Gestion Interna de Peticiones,

> - - uejas, Reclamos Sugerencias Denuncias Cumple con lo solicitado
asignacion de peticiones Quejas, P 9 ! Y P

1 e aranticen su Felicitaciones — PQRSDF. en la Directiva No. 8 de
que 9 4. Procedimiento 17-PD-007 Gestion de correspondencia de | 2021 de la Alcaldia
atencion en el orden de . .

salida Mayor de Bogota

llegada, salvo prelacion
legal o} urgencia
manifiesta

5. Resolucion 010 de 2022 Orientaciones sobre los medios
para la recepcion de solicitudes, comunicaciones,
denuncias, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
otros requerimientos en la Secretaria de Educacion del
Distrito
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Controlar el
cumplimiento de los
términos legales para la
atencion de peticiones
por parte de los y las
servidoras distritales.

Procedimiento 05-PD-008 Gestion Interna de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Yy
Felicitaciones — PQRSDF.

La OSC realiza seguimiento a esta actividad, generando
mensualmente el informe de nivel de oportunidad,
informe mensual de PQRS, reporte de proximos por
vencer y reporte de vencidos a las areas
correspondientes, los cuales son remitidos a las areas
para que tomen las acciones de oportunidad
correspondientes.

Cumple con lo solicitado
en la Directiva No. 8 de
2021 de la Alcaldia
Mayor de Bogota

Adoptar medidas
institucionales que
garanticen la atencién
eficaz y de fondo de las
peticiones de la
ciudadania, grupos de
valor y/u requerimientos
de los organismos de
control.

Procedimiento 05-PD-008 Gestion Interna de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Yy
Felicitaciones — PQRSDF.

Se adoptd y socializd el “manual para la gestion de
peticiones ciudadanas”, emitido por la Alcaldia Mayor.
Informe de Valoracién a la calidad de las respuestas
entregadas a la ciudadania

Se realizaron capacitaciones en el sistema de gestion de
correspondencia SIGA.

Campafia de "ponte en los zapatos".

|\\

Cumple con lo solicitado
en la Directiva No. 8 de
2021 de la Alcaldia
Mayor de Bogota

Establecer protocolos
que aseguren que las
respuestas se emitan
consultando el  bien

comdin y
salvaguardando los
derechos y la

satisfaccion general de
las necesidades de la
ciudadania

Procedimiento 05-PD-008 Gestion Interna de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Yy
Felicitaciones — PQRSDF.
Campafia "ponte en los zapatos".
Guia 05-MG-001 Evaluaciéon de
Respuestas.

Socializacion de la Circular 011 de 2022 de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor sobre la derogacion de los
articulos 5 y 6 del Decreto Legislativo 491 de 2020.

la Calidad en las

Cumple con lo solicitado
en la Directiva No. 8 de
2021 de la Alcaldia
Mayor de Bogota

Dentro del proceso de
gestion documental de
la Entidad deberan
disponerse mecanismos
que permitan asegurar
la entrega oportuna,
mediante los medios de

Procedimiento 17-PD-006 y 17-PD-007 Gestion de
Correspondencia.

Contrato No 2780814: Empresa Interrapidisimo,
obligacion de prestar servicios de correo electrénico
certificado con validez juridica y probatoria para la
Secretaria de Educacion del Distrito.

Cumple con lo solicitado
en la Directiva No. 8 de

icacion di 2021 de la Alcaldia

comunicacion dispuestos Contrato No 2813584: Empresa Camerfirma, cumplir con .

por la Entidad y acorde | - - | . - | Mayor de Bogota
con lo solicitado por el as condncnones_ gxngldas en e estud_lg previo y en e

eticionario Pliego de Condiciones para la prestacion del servicio de

P . ! correspondencia.
garantizando la reserva . . o

i Se generan evaluaciones de calidad y seguimiento de los
y protecciéon de los
ANS.

datos de los

peticionarios.
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1. "Manual de Servicio al Ciudadano" en el cual en su
capitulo 13, cuenta con el Protocolo de atencién con
enfoque diferencial.

2. Se adelantan estrategias para atender a la poblacién con

Disponer  procesos Yy enfoque diferencial, habilitindolas en los diferentes
procedimientos de canales de atencién, se implementé un formulario de | Cumple con lo solicitado
atencion agendamiento en la pagina para comunicarnos con el | en la Directiva No. 8 de

relacionamiento con la
ciudadania con enfoque
poblacional - diferencial

ciudadano y prestarle el mejor servicio ya sea de manera
telefénica, llamada por teams o presencial, la cual es
atendida por los profesionales en lengua de seas.

2021 de la Alcaldia

Mayor de Bogota

3. Para los diferentes puntos de atencidon se realizaron
piezas de sefialética para orientacion en Lenguaje
Braille, en trabajo conjunto con la Direccidn de Inclusion
e Integracion de Poblaciones.

1. En la pagina web de la Secretaria de Educacion, seccion
transparencia se encuentra la informacién clara vy
actualizada de los canales y horarios de atencion
presencial, virtual y telefénico con que cuenta la entidad
para atender las solicitudes ciudadanas.

Establecer informacion
clara y oportuna sobre
7 |los diferentes canales y
horarios de atencion a la
ciudadania.

Cumple con lo solicitado
en la Directiva No. 8 de
2021 de la Alcaldia

https://educacionbogota.edu.co/portal institucional/transpare Mayor de Bogotd

ncia/localizacion-fisica-sucursales

https://www.educacionbogota.edu.co/transparencia/directorio
-de-entidades

Implementar  acciones
de formacion a
servidores distritales
enfocados a la
resolucién y manejo de
conflictos, estrategias de
atencion efectiva de la
ciudadania,
comunicacién asertiva y
lenguaje claro

La Oficina de Servicio al Ciudadano, durante el primer
semestre de 2022, realizd 175 jornadas de formacion y
sensibilizacion con el personal que atiende los canales
presenciales, virtuales y telefonicos de la oficina enfocados a
fortalecer las competencias relacionadas (2497 asistentes).

Cumple con lo solicitado
en la Directiva No. 8 de
2021 de la Alcaldia
Mayor de Bogota

Elaborado: Equipo Auditor. PT 9 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215

Con el andlisis realizado, se evidencid que desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se esta dando
cumplimiento a lo preceptuado en el numeral 3 de la Directiva No. 8 de 2021 de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

9. SEGUIMIENTO AL RESULTADO DEL fNI?ICE DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
IDSC 2021 — SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO.

De acuerdo con el informe del resultado del indice distrital de servicio a la ciudadania IDSC 2021 de fecha
1 de octubre de 2021, el equipo auditor de la Oficina de Control Interno realizo seguimiento al
lineamiento establecido por la Veeduria Distrital respecto a lo contenido en el Decreto 335 de 2006 por el
cual se “Reestructura la Red CADE -Centros de Atencion Distrital Especializados, para adecuaria al
proceso de modernizacion de la gestion publica. Sefala los principios que orientan el servicio a la
ciudadania en el Distrito Capital y los organismos de coordinacion, control y seguimiento. Sefiala que la
Red CADE participard en la Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano, de la que indica su
integracion y las funciones que cumpliré”y demds normas, obteniendo los resultados que se detallan a
continuacion:
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Tabla 15. Seguimiento IDSC 2021.

No.

COMPONENTE INDICE
DISTRITAL DE
SERVICIO A LA

CIUDADANIA IDSC
2021

SEGUIMIENTO OCI

Fortalecimiento de Ia
Capacidad Ciudadana

Dentro de la revisidn a los soportes documentales aportado por la OSC mediante
radicado 1-2022-109215 de fecha 13 de octubre de 2022, se evidencié que las
diferentes estrategias pedagdgicas implementadas por dicha oficina, tales como
Plan Padrino, Ponte en los zapatos de..., mesas de trabajo, entre otras, dan
cuenta de las acciones adelantadas en la formacion pedagdgica de los 3 niveles de
la Entidad.

Infraestructura para la
prestacion del Servicio

Referente a este punto, y de acuerdo con las visitas realizadas a los puntos de
atencion al ciudadano de las Direcciones Locales de Engativa y Barrios Unidos se
evidencio que el espacio fisico destinado para la atencion a la ciudadania, tiene las
siguientes observaciones:

1. DILE de Engativa:

a. Se observo que existe una rampa de acceso para personas en condicién de
discapacidad, los espacios son amplios para la atencion a la ciudadania, falta
sefializacion y funcionamiento de las pantallas en el punto; indagando la razon, se
informd por parte de la funcionaria responsable del proceso que como el traslado
de esta DILE se realizd a principios de octubre de 2022, se esta en el proceso de
realizar algunas adecuaciones en la planta fisica y en el funcionamiento de
algunos equipos por parte de la OTIC y la Direccién de Construcciones.

b. Falta el mobiliario para atencion prioritaria de personas en condicidén de
discapacidad.

c. En cuanto al piso, se evidencid que, como se esta en adecuaciones, falta la
adecuacion del mismo a las necesidades de los usuarios (pisos pododactiles).

d. No existe una clara identificacion de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

1. DILE de Barrios Unidos:

a. Se observo que no existe rampa de acceso para personas en condicion de
discapacidad (es necesario abrir la puesta completa para que tengan acceso), los
espacios son amplios para la atencion a la ciudadania, tiene sefializacion
adecuada, estan en funcionamiento las pantallas de informacién en el punto y las
carteleras contiene informacion de los diferentes procesos que se llevan a cabo en
la DILE.

b. El mobiliario para atencién a personas con movilidad normal y en condicién de
discapacidad es el adecuado.

c. En cuanto al piso, se evidencié que tiene la sefalizacion adecuada y la
instalacion de pisos pododactiles es el adecuado.

d. No existe una clara identificacién (aviso) de la DILE y por lo tanto de la Oficina
de Servicio al Ciudadano.
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Dentro de la revisién a los soportes documentales aportado por la OSC mediante
radicado 1-2022-109215 de fecha 13 de octubre de 2022, se evidencid que la
Oficina de Servicio al Ciudadano — OSC, cuenta con un equipo de profesionales
dedicado a la atencién a la ciudadania, los cuales reciben capacitacion en temas
relacionados con lenguaje claro, resolucion de conflictos, entre otros.

Cualificacion del Talento
Humano Por otra parte, durante la visita a los sitios, se verifico que no se cuenta con
persona especializada en lenguaje de sefias, que acompaie a los usuarios que
soliciten servicio durante la jornada.

Es importante que se refuerce este tema, ya que la atencion a las personas con
algun tipo de discapacidad debe ser prioritaria.

Dentro de la revision a los soportes documentales aportado por la OSC mediante
radicado 1-2022-109215 de fecha 13 de octubre de 2022, se identificd que la
Oficina de Servicio al Ciudadano tiene los siguientes procesos implementados:

1. Sistemas de Gestion de Correspondencia SIGA y Bogota te Escucha.

2. Procedimiento 17-PD-006 Gestion de correspondencia de entrada.

3. Procedimiento 05-PD-008 Gestion Interna de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — PQRSDF.

4. Procedimiento 17-PD-007 Gestion de correspondencia de salida.

5. Manual del servicio al ciudadano

6. Resolucion 003 del 30 de septiembre del 2021.

Articulacion Institucional e
Interinstitucional

Desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se implementd la “Guia Metodoldgica en
la Evaluacion de la Calidad en las respuestas”, identificada con el cddigo 05.MG-
001, la cual fue adoptada mediante la Resolucion No. 07 del 23 de diciembre de
2.019.

Por otra parte, desde la OSC, se establecieron planes de mejora con las areas
cuyo nivel de cumplimiento en la oportunidad de los tiempos de respuesta, son
inferiores al minimo requerido.

5 Mejoramiento Continuo

En cuanto a los canales de atencion, en el informe presentado por el Defensor del
Ciudadano para el primer semestre de la vigencia 2.022, se analizaron las cifras
relacionadas con los canales de atencion dispuestos para la atencidén de los
usuarios de la SED.

Una vez verificados los soportes remitidos por la OSC y realizada la verificacion en
el link de transparencia de la pagina Web de la Entidad, se observd que se
encuentran publicados los informes mensuales de PQRS, los informe de acceso a
6 | Transparencia Activa la informacion, informes de medicion de satisfaccion del usuario y los informes de
gestion de operacion de la OSC (informe PQRS  pagina
https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia-informes-
peticiones-quejas-reclamos-informes-mensuales-pgrs ).

Respecto de los canales de atencion telefonica y virtual, se observd durante el
desarrollo del seguimiento que el comportamiento de la atencién por el canal
virtual, que incluye Chat y Correo Electrénico, sigue siendo el principal canal de
atencion para las peticiones realizadas por los usuarios, por cuanto dicho canal
7 | Transparencia Pasiva para el primer semestre de 2.022 atendid un 49.14% de las peticiones realizadas
por los usuarios de los servicios de la SED, segln lo informado por la OSC,
mediante comunicaciéon con radicado 1-2022-109215 y verificado por el grupo
auditor de la Oficina de Control Interno en el Informe del Defensor del Ciudadano
correspondiente al primer semestre de 2022

Elaborado: Equipo Auditor. PT 10 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215
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Es de anotar, que el seguimiento realizado se efectud a la Direccion Local de Educacion de Engativa y a la
Direccion de Educacion Local de Barrios Unidos.

Asi mismo, desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se aclara que algunas de las adecuaciones en la
infraestructura del punto de atencién al ciudadano de la Direccién Local de Educacién de Engativa, estan
en proceso, por cuanto se realizd el traslado a esta sede a inicios del mes de octubre de 2022.

Si bien en el informe de resultados del IDSC la SED obtuvo un puntaje de 97% de cumplimiento, el
equipo auditor de la Oficina de Control Interno, en la visita realizada a los puntos de atencidn, evidencid

que:

a.

b.

En la Direccion Local de Barrios Unidos y en la Direccion Local de Engativa no existe un aviso que
permita que se dé una clara identificacion del punto de Atencion al Ciudadano; asi mismo los
avisos que dan cuenta de los horarios de atencion tienen un tamaino muy reducido para que los
usuarios de los servicios de la SED.

Imagen 8. No identificacion del punto de Atencion al Ciudadano.

N - A e r\&\] — B

S S0 <
R SRS

Elaborado: Equipo Auditor. PT 10 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Registro fotografico. Visita de inspeccion realizada el 20 de octubre de 2022.

Falta el mobiliario para atencion prioritaria de personas en condicién de discapacidad, por lo cual
no se estaria cumpliendo con los estandares que dicta la norma.

Imagen 9. Mobiliario zona de Atencién al Ciudadano.

Elaborado: Equipo Auditor. PT 10 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Registro fotografico. Visita de inspeccion realizada el 20 de octubre de 2022.

16-IF-004
Vi




INFORME DE SEGUIMIENTO A PQRS

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
TOUCACION

Secretania de Educatitn

Fecha: 31/10/2022 Pagina: 29 de 32

c. En cuanto al piso, se evidencio que este no cumple con los estandares que dicta la norma; en
este punto se realiza la claridad que la DILE de Engativa esta en el proceso de realizacion de
obras civiles que permitan la instalacion tanto de la sefializacion como de las adecuaciones para
la correcta senalizacion.

Imagen 10. Pisos y sefializacién zona de Servicio al Ciudadano.

Elaborado: Equipo Auditor. PT 10 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Registro fotografico. Visita de inspeccion realizada el 20 de octubre de 2022.

Asi las cosas, se hace necesario que, desde la Oficina de Servicio al Ciudadano, se continlien efectuando
las gestiones necesarias ante la Direccion de Construccion y Conservacion de Establecimientos Educativos
y la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, con el objeto de realizar las ultimas
adecuaciones y asi lograr un puntaje mayor en el indice evaluado por la Veeduria Distrital.

10. Seguimiento a las recomendaciones presentadas en el informe de seguimiento al
segundo semestre de 2021.

La Oficina de Servicio al Ciudadano, continla realizando gestiones y fortaleciendo las herramientas de
control y seguimiento a los procesos relacionados con la atencion al ciudadano, dando cumplimiento a la
normatividad que los rige. Sin embargo, es importante que se continle haciendo seguimiento a los
procesos que afectan la prestacion del servicio a los usuarios. A continuacién, se detallan las
recomendaciones efectuadas en el informe de seguimiento realizado en el primer semestre de 2022 (en
el que se evalud la gestion realizada durante el segundo semestre de 2021) y el andlisis y evaluacion
efectuada por la Oficina de Control Interno.

Tabla 16. Revisidon recomendaciones seguimientos anteriores.

No. RECOMENDACION ANALISIS OCI

Durante el primer semestre de 2022, la Oficina de Servicio al Ciudadano
adelanto actividades para conseguir una oportuna respuesta por parte

Continuar realizando seguimiento a los
mecanismos de autocontrol y auto
regulacion en aquellas actividades que
permitan disminuir el porcentaje de
documentos  vencidos de vigencias
anteriores y hacer seguimiento a los
compromisos ~ concertados en las
comunicaciones efectuadas por la Oficina
de Servicio al Ciudadano.

de las areas, las cuales se exponen a continuacion:

Alertas. Envio de correos electronicos a todas las dependencias de la
Secretaria de Educacion del Distrito responsables de dar respuesta a las
peticiones.

Mesa de trabajo realizadas con la Veeduria Distrital y Alcaldia
Mayor de Bogota sobre requerimientos vencidos de Bogotd te
Escucha realizadas durante el primer semestre del 2022.

Asi mismo, se evidencié que se adelantd reunidn con las areas con el
fin de establecer soluciones estratégicas de plan de mejoramiento
frente a vencimientos en la gestion de los radicados en el primer
trimestre de 2022.
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Fortalecer, desde la Oficina de Servicio al
Ciudadano, las estrategias de
acompanamiento a las  diferentes
dependencias, con respecto de los
resultados del nivel de oportunidad
alcanzados, maximizando los esfuerzos en
aras de superar el promedio de 98,72%
alcanzado durante el I-2021.

La Oficina de Servicio al Ciudadano durante el primer semestre de
2022, continué desarrollando las diferentes estrategias de
sensibilizacion y concientizacion a través de la campafa "Ponte los
Zapatos del Otro".

En complemento de lo anterior, se observd envid de correos
electronicos de Atencién modificando los tiempos de respuesta a las
peticiones ciudadanas emitidas en la circular 011 de 2022 emanada de
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

Continuar realizando las campafias de
sensibilizacion y  concientizacion de
funcionarios de planta y contratistas tanto
de nivel central y local, ya que seran los
responsables de los puntos de control en
cada dependencia con el fin de minimizar
la materializacion de riesgos asociados a
la atencion de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias

De acuerdo con las evidencias aportadas por la Oficina de Servicio al
Ciudadano, se observd soportes de listado de asistencia presencial y
virtual de capacitaciones realizadas a las diferencias dependencias de
las SED en los tres niveles (central, local e institucional), en aras de
fortalecer los mecanismos de seguimiento y minimizando el potencial
riesgo asociado al proceso.

Referente al indice distrital de servicio a la
ciudadania IDSC2021 - Secretaria de
Educacién del Distrito, se recomienda
realizar  constante  seguimiento  en
conjunto con la Direccién de Construccion
en aras de dar cumplimiento a la totalidad
de requerimientos en la citada norma, y
sobre aquellos items que no es posible su
adecuacién mirar las alternativas que
conlleven a dicho cumplimiento.

De acuerdo con la evidencia aportada por la Oficina de Servicio al
Ciudadana referente al Plan de Trabajo Matriz para el Desarrollo 2022,
es importante que se realice el constante seguimiento de los
requerimientos citados en la norma en conjunto con la Direccion de
Construccion, dado que en visita en situ efectuada a la Direccion Local
de Engativa se evidenciaron debilidades en la adecuacion de dicho
punto, por lo anterior se recomienda tomar las medidas conducentes
que conlleven al cumplimiento total de la atencidn al ciudadano.

Continuar  monitoreando la  gestion
realizada en los canales virtuales de
atencion, mientras permanezca el estado
de emergencia sanitaria, asi como
también implementar estrategias que
permitan verificar que la atencion por el
canal presencial se preste de acuerdo con
las normas y disposiciones que establezca
la administracion distrital como la Entidad

Analizando la informacién reportada por la Oficina de Servicio al
Ciudadano, es importante que se realice un constante seguimiento
frente a la identificacion de necesidades expuestas en cuanto al modelo
de servicio al ciudadano inteligente, el comportamiento de los canales
de atencidn y definicion de los servicios, que conlleven al mejoramiento
de la atencion y calidad del servicio a los ciudadanos internos y
externos.

Establecer y monitorear los puntos de control
en lo relacionado con la preparacion,
elaboracion y presentacion de la informacion
que se publica en la pagina Web de la
Entidad, asi como de la que se entrega a
terceros, lo que permitirad dar confiabilidad a
la informacion que se presenta, garantizando
la veracidad de los datos y la coherencia
entre las fuentes de informacion.

De acuerdo con la evidencia aportada por la Oficina de Servicio al
Ciudadano, se evidencid acta de creacidn de grupo de datos de
informacion y un grupo Unico para la elaboracion de informes, frente al
particular es importante que cada grupo conformado lleve a cabo las
actividades asociadas en los puntos de control, con el fin de garantizar
la veracidad y la oportuna publicacion de informacion en la pagina Web.

Elaborado: Equipo Auditor. PT 11 - PAA 23-2022 - PQRS
Fuente: Informacion remitida por la OSC mediante comunicacion con radicado 1-2022-109215

11. Plan de Mejoramiento

Con respecto al nivel de oportunidad se efectud formulacién de plan de mejoramiento con la Direccion de
Talento Humano, la Oficina de Personal, la Direccidon Local de Educacion de Kennedy y con la Direccidn
Local de Suba, con el objeto de subsanar falencias relacionadas con la respuesta oportuna a las PQRS
realizadas por los usuarios del servicio.

La Oficina de Servicio al Ciudadano, con el objeto de reforzar la respuesta a las peticiones, ha realizado
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mesas de trabajo con la Veeduria Distrital y Alcaldia Mayor de Bogota tratando temas relacionados con
requerimientos vencidos de Bogota te Escucha; dichas mesas de trabajo se han realizado durante el
primer semestre del 2022.

Es importante resaltar que desde la Oficina de Control Interno se ha realizado el respectivo seguimiento a
las acciones formuladas en el plan de mejoramiento, donde se evidencié que la Oficina de Servicio al
Ciudadano ha adelantado reuniones con las areas con el fin de establecer soluciones estratégicas frente a
vencimientos en la gestidn de los radicados, durante el primer trimestre de 2022.

IV. CONCLUSIONES

1. La Secretaria de Educacion del Distrito, durante el primer semestre de 2.022, atendid un total de
188.407 peticiones en el Nivel Central y Local y 117.607 en el Nivel Institucional, logrando un nivel
de oportunidad en la atencién del 94.63% en el Nivel Central y Local y un 96.66% en el Nivel
Institucional. Con respecto al semestre anterior (II-2021) el indicador, en promedio, disminuyd en
un 3,07%, lo cual denota que las acciones de acompafiamiento emprendidas por la Oficina de
Servicio al Ciudadano, deben reforzarse con el objeto que la oportunidad en la respuesta a la
totalidad de las peticiones realizadas por los usuarios de los servicios de la SED, permanezcan sobre
la meta del 95%.

2. La Oficina de Control Interno realizd una verificacion de la informacién aportada por la Oficina de
Servicio al Ciudadano, a través de la comunicacion con radicado interno No. I-20221-109215,
encontrando que con respecto a anteriores seguimientos, se tomaron los correctivos necesarios por
cuanto la informacién publicada en la pagina Web de la Entidad, guarda concordancia con las cifras
reales entregadas por la dependencia.

3. El comportamiento del canal virtual, que incluye chat y correo electronico, continlia siendo
fundamental para la atencién de las peticiones realizadas por los usuarios, por cuanto para el
periodo evaluado, atendio el 49.14% de las solicitudes realizadas por los usuarios de los servicios de
la SED.

4. El promedio de digitalizacién de documentos para las 5 dependencias que generaron mas radicados
de salida alcanzo el 77% durante el primer semestre de 2022, aumentando 2 puntos basicos con
respecto al segundo semestre de 2021, demostrando que las estrategias adoptadas por la Oficina de
Servicio al Ciudadano han logrado una mejora en el proceso.

5. Con referencia a la validacion de atributos relacionados con la oportunidad en los tiempos de
respuesta, digitalizacion de documentos, coherencia y calidad de la respuesta, se confirma que se
mantienen las falencias identificadas en el informe, con respecto a los niveles alcanzados en los
diferentes informes presentados por la Oficina de Servicio al Ciudadano.

V. RECOMENDACIONES

1. Fortalecer desde la Oficina de Servicio al Ciudadano, las estrategias de acompafiamiento a las
diferentes dependencias, con respecto de los resultados del nivel de oportunidad alcanzados,
maximizando los esfuerzos en aras de superar el promedio de 95,65% alcanzado durante el primer
semestre de 2022.
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2. Continuar socializando desde la Oficina de Servicio al Ciudadano, a los contratistas y servidores
publicos con la responsabilidad de cierre de actividades pendientes en el Sistema Integrado de
Gestion documental y Archivo (SIGA) asignada, que se verifique la digitalizacion de las respuestas a
las peticiones.

3. Realizar seguimiento al indice Distrital de Servicio a la Ciudadania IDSC 2021 — Secretaria de
Educacion del Distrito, en aras de dar cumplimiento a la totalidad de requerimientos en la citada
norma, haciendo énfasis en los puntos de atencién ubicados en las Direcciones Locales de
Educacion, y sobre aquellos items que no es posible su adecuacion considerar las alternativas que
conlleven a su cumplimiento.

4. Continuar monitoreando la gestion que se realiza en los canales virtuales de atencion, innovando en
la implementacion de estrategias que permitan verificar que la atencién por el canal presencial se
preste de acuerdo con las normas y disposiciones que establezca tanto la administracion distrital
como la Entidad.

5. Mantener el envio periddico de reportes, alertas virtuales e informes estadisticos sobre el estado de
las peticiones de lo vencido y proximo a vencer y la calidad de cierre en el sistema SIGA, como
punto de control para las dependencias de la Entidad.

VI. FIRMAS
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Auxiliar Administrativo OCI Contratista OCI
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MARLON ENRIQUE MENDEZ VILLAMIZAR
Profesional Especializado OCI

Aprobado por:
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OSCAR ANDRES/GARCIA PRIETO
Jefe Oficina de Control Interno
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