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PROCESO AUDITADO: ATENCION AL CIUDADANO

CARLOS GERMAN PLAZAS BONILLA-JULIANA GUTIERREZ

RESPONSABLE DEL PROCESO: SOLANO

Evaluar el cumplimiento de los requisitos legales y organizacionales del
OBJETIVO DE LA AUDITORIA: proceso de Atencion al Ciudadano en atencion a lo establecido en el
articulo 76 de la ley 1474 2011.

Evaluacion de marco organizacional, operacional y legal de Atencién al

ALCANCE DE LA AUDITORIA: .
Ciudadano.

Gestion documental del proceso.

Atencion a requerimientos — oportunidad de respuesta a derechos de
peticion y solicitudes de informacion, Atencién de PQRS (Gestion
SDQS).

CRITERIOS DE LA AUDITORIA: | Seguimiento y medicién de satisfaccién de usuarios.

Identificacion de necesidades y expectativas.

Verificaciobn cumplimiento requisitos Ley 1712 de 2014.

Doctrina Normativa del Proceso (Ver Normograma).

Diana Karina Ruiz Perilla
EQUIPO AUDITOR: Nadia Aixa Pineda Sarmiento
Alix del Pilar Hurtado Pedraza

- Subdirecciéon Administrativa, Financiera y de Control Interno
Disciplinario

- Subdireccion Académica

- Referentes de Procesos

AUDITADQOS:

DESCRIPCION GENERAL DEL DESARROLLO METODOLOGICO DE LA AUDITORIA

La Auditoria al proceso de Atencién al Ciudadano se desarroll6 atendiendo el Plan de Auditoria remitido
previamente al lider del proceso y los auditados y fue socializado en reuniéon de apertura llevada a cabo el
dia 13 de Septiembre de 2017. Se describe a continuacion la sintesis de ejecuciéon de cada una las
actividades, los hallazgos resultantes tanto positivos como no conformidades se detallan en los apartes |I.
FORTALEZAS DEL PROCESO Y/O CONFORMIDADES, 2. NO CONFORMIDADES/HALLAZGOS
respectivamente:

ACTIVIDAD 1: Disefio de Papeles de trabajo:

Se construye el instrumento de verificacion del proceso de Gestidn de Talento Humano, cuyo documento
se denominara en este informe “Anexo_1. Instrumento_Verificacion_Atencion_Ciudadano_2017”,
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como referencia a las diferentes actividades desarrolladas en la auditoria y registradas en este. Se citara
este mismo en el desarrollo de actividades de auditoria de este proceso.

ACTIVIDAD 2: Revisién de cumplimiento procedimental del proceso

Para el desarrollo de esta actividad, se revisan las actividades de los procedimientos que hacen parte del
proceso de Atencion al Ciudadano, registrando un nivel de cumplimiento general que se detalla a
continuacion:

El cumplimiento general frente a los items revisados es el siguiente:

CUMPLIMIENTO PROCEDIMENTAL
ATENCION AL CIUDADANO AUDITORIA
VIGENCIA 2017

No.
PROCEDIMIENTO Actividades
EVEITEGETS

7 100%

% de
cumplimiento

PRO-AC-10-01 ELABORACION DE
INFORME DE ENCUESTAS
PRO-AC-10-03 ATENCION
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS 16 100%
Y SOLICITUDES

PRO-AC-10-04 SERVICIOS DE
ATENCION AL USUARIO A TRAVES
DEL CENTRO DE
DOCUMENTACION

TOTALES 28 100%

Fuente: Anexo_1. Instrumento_Verificacion_Atencion_Ciudadano_2017

5 100%

Se revisaron 28 items, entre actividades y politicas de operacién contenidas en los procedimientos de
Atencioén al Ciudadano, se evidencia un cumplimiento del 100% de las actividades.

Las observaciones seran descritas en el aparte 3. OBSERVACIONES Y/O ASPECTOS POR MEJORAR.

ACTIVIDAD 3: Seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
gue la ciudadania interpone ante la entidad Ley 1474 de 2011 Articulo 76.

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Articulo 76 de la
Ley 1474 del 12 de julio de 2011, y con el fin de garantizar los principios de transparencia, eficacia y
celeridad de las actuaciones administrativas, realizé el seguimiento y evaluacion al tratamiento de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que la ciudadania interpone ante la entidad, tomando como
origen la informacién de los meses de Enero a Agosto de la vigencia 2017, conforme a la informacion
facilitada por la Subdireccion Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario de la entidad; para el
ejercicio de verificacion se tuvo en cuenta la informacion que reposa en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — SDQS, el sistema de informacion propio SIAFI y los Informes de seguimiento generados por
la Subdireccion Administrativa, Financiera y de Control Interno Disciplinario.
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Con base en la revision realizada, la Oficina de Control Interno evidencia que las peticiones Quejas y
reclamos de los meses de Julio de 2017 y Agosto de 2017, presentan diferencias en la cantidad de PQRS
registradas en los Informes publicados en la pagina WEB frente a las PQRS registradas en el Sistema
Distrital de Quejas y Reclamos.

Durante el desarrollo de la Auditoria fueron subsanadas las observaciones frente a esta novedad y por
parte del referente técnico del proceso, fueron corregidos los Informes correspondientes a los meses de
Julio y Agosto de 2017 y publicados nuevamente en la pagina Web del IDEP.

MES: JULIO

POLOGIA S Sers (e e e Las PQRS del mes de Julio de 2017, en el Sistema
Queja Distrital de Quejas y Reclamos corresponden a 27,
Reclamo 1 1 lo que difiere del Informe publicado en la pagina
Solicitud de Informacion 13 11 11 WEB en donde se relacionan 26, se subsana la
perecho de Petcion de 3 3 4 observacion, adicionando el registro faltante. El
Derecho de Peficion de 3 7 7 Informe_, se genera nuevamente haciendo la
p—— 2 3 3 correccién a 27 PQRS para el mes de Julio de
Sugerencia 1 1 2017
Solicitud de Copia

TOTAL 21 26 27

Fuente : SDQS e Informes de Control SAFYCD

MES: AGOSTO
PQRS EN PQRS EN INFORME

TIPOLOGIA A EN SDQS
Las PQRS del mes de Agosto de 2017, en el : SWEL__|LEORS (pagina WER)
Sistema Distrital de Quejas y Reclamos Q”el"'" 1 1
eps R 1 4
corresponden a 41, lo que difiere del Informe |———
. ;. Solicitud de Informacién 9

publl_cado en la pagina WEB en donde_,se Sorocho de Petciands . . .
relacionan 45, se subsana la observacion, Inerés General __
eliminando los registros repetidos y realizando |interes particular s 8 6
nuevamente el cruce de informacion. El Informe se  [Consula - -
genera nuevamente haciendo la correccién a 41 [Sugerencia
PQRS para el mes de Agosto de 2017. Solciud de Copia ’ Z Z

TOTAL 25 45 41

Fuente : SDQS e Informes de Control SAFYCD
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Durante los meses de Enero a Agosto de 2017 fueron recibidas 281 PQRS desglosadas mes a mes se la
siguiente forma:

vies REQUERIMIENTOS PORCENTAJE DE
RECIBIDOS
ENERO 42 14,95%
FEBRERO 52 18,51%
MARZO 43 15,30%
ABRIL 26 9,25%
MAYO 31 11,03%
JUNIO 19 6,76%
JULIO 27 9,61%
AGOSTO 41 14,59%

TOTAL REQUERIMIENTOS RECBISOS
1° ENERO DE 2017 A 31 DE AGOSTO
DE 2017

100%

Por otra parte fue evaluada la oportunidad en la respuesta frente a las Peticiones, Quejas, reclamos y
sugerencias allegadas al IDEP, encontrando que en los meses de Abril y Julio, fueron contestados dos
derechos de peticién extemporaneamente ;

- Tipo de Solicitud: Derecho de Peticién de Interés particular del 06/04/2017 con No. Radicado SDS:
707802017 y Radicado SIAFI 398, respondido en 16 dias habiles. Fecha de cierre en SDQS
03/05/2017.

- Tipo de Solicitud: Consulta del 04/07/2017 con No. Radicado SDQS: 1473892017 y Radicado SIAFI
795, respondido en 17 dias habiles. Fecha de cierre en SDQS 28/07/2017.

ACTIVIDAD 4: Revision y evaluacién de la presentacion y/o publicacion del Informe Mensual de Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Solicitud de Informacion.

Conforme al literal h) de la Ley 1712 de 2014 “Todo mecanismo de presentacién directa de solicitudes,
quejas y reclamos a disposicion del publico en relacién con acciones u omisiones del sujeto obligado. Junto
con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto obligado;”

Y al Articulo 52 del Decreto 103 de 2015 “Articulo 52. Informes de solicitudes de acceso a informacién. De
conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados
deberan publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta.

Respecto de las solicitudes de acceso a informacién publica, el informe debe discriminar la siguiente
informacion minima:

(1) El ndmero de solicitudes recibidas.

(2) El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

(3) Eltiempo de respuesta a cada solicitud.

(4) El nimero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion.”
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La Oficina de Control Interno evalud la oportunidad frente a la publicacién de los Informes de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes de Informacion en los términos de ley vigentes y de acuerdo
a las caracteristicas y contenido establecidos en la normatividad vigente.

Con corte al 30 de Septiembre de 2017, se encuentran debidamente publicados en la pagina WEB, los
informes de Peticiones, Quejas y Reclamos correspondientes a los meses de: Enero-Febrero-Marzo-Abril
—Mayo-Junio-Julio y Agosto de 2017, a través de la siguiente opcion: Transparencia y Acceso a la
Informacién publica IDEP-10. Instrumentos de gestion de informacion publica-10.7 Informes de Peticiones,
Quejas y Reclamos; o a través del siguiente link: http://www.idep.edu.co/?g=content/informe-de-peticiones-
guejas-y-reclamos.

Durante el desarrollo de la auditoria fueron corregidas las cantidades de PQRS relacionadas en los
Informes de Peticiones, Quejas, Reclamos y solicitudes de informacion de los meses de Julio y Agosto,
conforme a la revision realizada por la Oficina de Control Interno y a los cruces de informacion desde las
diferentes fuentes como lo son: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS, el Sistema de
informacion propio SIAFI y los Informes de seguimiento generados por la Subdireccién Administrativa,
Financiera y de Control Interno Disciplinario. Los informes corregidos se publicaron nuevamente en la
pagina WEB del IDEP.

ACTIVIDAD 5: Revisién implementacion Ley 1712 de 2014, reglamentada parcialmente por el Decreto
Nacional 103 de 2015, Corregida por el Decreto Nacional 1494 de 2015. “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”.

Frente al cumplimiento de los requisitos establecidos 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”, el proceso de Atencion al Ciudadano, presenta los siguientes resultados con corte al
30/06/2017: 14 Requisitos Actualizados y gestionados efectivamente y 0 requisitos por Actualizar. El
proceso contindia generando las diferentes acciones de actualizacién y verificacion para el cumplimiento
de los requisitos establecidos en la Ley 1712 de 2014.

ACTIVIDAD 6: Seguimiento de las actividades del proceso en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano.

Se revisa la formulacién y coherencia del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano vigencia 2017,
y la oportunidad frente a la publicacién del seguimiento conforme a la normatividad vigente, donde se han
realizado los reportes de ley y se realiza la recomendacion de ajustar las fechas de la actividad Revisar el
portafolio de servicios del IDEP que se extiende mas alla del periodo determinado en el plan.

ACTIVIDAD 7: Evaluacion y Seguimiento a la medicién de satisfaccion de usuarios y usuarias y de la
herramienta de “Identificacion de necesidades y expectativas de los usuarios y usuarias del IDEP”.

Se revisa el procedimiento PRO-AC-10-01 ELABORACION DE INFORME DE ENCUESTAS que incluye tanto
Satisfaccion de Usuarios y Usuarias del IDEP y Evaluacion de Eventos IDEP, en la hoja del instrumento. Su
cumplimiento operativo se ubica en el 100%.

Se revisan instrumentos publicados en el siguiente link: http://www.idep.edu.co/?gq=content/mecanismos-de-
participaci%C3%B3n-ciudadana y los informes de 2016 y 2017 socializados en este espacio.



http://www.idep.edu.co/?q=content/informe-de-peticiones-quejas-y-reclamos
http://www.idep.edu.co/?q=content/informe-de-peticiones-quejas-y-reclamos
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=60556#0
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=60556#0
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=62440#0
http://www.idep.edu.co/?q=content/mecanismos-de-participaci%C3%B3n-ciudadana
http://www.idep.edu.co/?q=content/mecanismos-de-participaci%C3%B3n-ciudadana
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ACTIVIDAD 8: Revision y evaluacion del informe del Defensor al Ciudadano.

Se verifica el cumplimiento del Decreto 392 de 2015 "Por medio del cual se reglamenta la figura del
Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras
disposiciones", asi como el acatamiento de las funciones del Defensor del Ciudadano del IDEP en el marco
de la Resolucién 011 de 2016: "Por la cual se designa al Defensor(a) en el Instituto para la Investigacion
Educativa y el Desarrollo Pedagdgico-IDEP" Conforme a la Resolucion No. 11 de 2016 Por la cual se
designa al Defensor(a) en el Instituto para la Investigacién Educativa y el Desarrollo Pedagégico-IDEP”.

Las observaciones seran descritos en el aparte 3. OBSERVACIONES Y/O ASPECTOS POR MEJORAR

ACTIVIDAD 9: Revision de aspectos generales del proceso Informe de Gestion Planes Operativos,
Indicadores del proceso, Mapa de Riesgos, Normograma.

Se revisa el Plan Operativo Anual formulado para la vigencia 2017 y los seguimientos realizados por el
lider del proceso y/o referentes técnicos con corte al Segundo Trimestre de 2017 (30/06/2017), publicado
en la pagina WEB en el siguiente link: http://www.idep.edu.co/?g=node/41 .

Adicionalmente se revisa el Indicador de gestién asociados al proceso de Atencién al Ciudadano con el
seguimiento con corte al 30/06/2017.

Se realiza la revisién del Normograma del proceso de Atencion al Ciudadano actualizado con corte al
30/06/2017, publicado en la pagina WEB en el siguiente link: http://www.idep.edu.co/?g=content/maloca-

aulasig#.

Se verifica el reporte y seguimiento de Riesgos del proceso con corte a Junio 30 de 2017 y su participacién
en la construccion de Riesgos de Corrupcion en el mes de Julio de 2017.

Se realiza una verificacion del cumplimiento de las acciones de mejora del Plan de Mejoramiento del
proceso de Atencion al Ciudadano.

Una vez revisados los planes de mejoramiento los siguientes son los resultados:

Plan de mejoramiento por procesos:

INFORME DE SEGUIMIENTO DEL
PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

NUMERO DE HALLAZGOS
DEL PROCESO
TOTAL DE ACCIONES

8

9

FORMULADAS El Plan de Mejoramiento del
o proceso de Atencién al
ACCIONES CERRADAS o Ciudadano, con base en el
CONDICIONAL A R E
A CCIONES ABIERTAS/EN 5 dltimo  seguimiento realizado
DESARROLLO por la OCI con corte al 30 de
ACEICNES ABIERTAS) o Septiembre de 2017, presenta
VENCIDAS

un nivel de cierre, del 100% de
ABIERTAS © sus acciones formuladas.

ACCIONES CON
AUTOSEGUIMIENTO

TOTAL ACCIONES

ACCIONES CON
SEGUIMIENTO OCI
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Los resultados de las verificaciones de aspectos generales del proceso, se describen de manera detallada
en el instrumento de Verificacién. “Anexo_1_ Instrumento_Verificacion_Atencién_Ciudadano_2017”

Los hallazgos seran descritos en el aparte 2. NO CONFORMIDADES/HALLAZGOS.

|. FORTALEZAS DEL PROCESO Y/O CONFORMIDADES

No. Requisito Descripcién
Pi?é’?\l%%’&% Se ha minimizado el tiempo de registro de los requerimientos radicados a través del

PETICIONES, | Sistema propio de la entidad SIAFI-Médulo Gestion Documental como apoyo a la
1 QUEJAS, gestién interna de las PQRS, que posteriormente son radicados en el Sistema
RECLAMOS Y | Distrital de Quejas y Reclamos, incidiendo positivamente en el calculo real de la
SOLICITUBES | gportunidad en la respuesta a las peticiones.

PRO-AC-10-04
SERVICIOS DE | Se cuenta con un registro sistematico de los usuarios que realizan solicitudes de
) AJEB/E'FSS A | manera personal (visitas al centro de documentacion), via telefonica y por correo
TRAVES DEL | electronico, lo que permite establecer distintas y diferenciadas estrategias para la

CENTRO DE atencion de ciudadanos.
DOCUMENTACION

Se ha fortalecido la aplicacibn de mecanismos de Satisfaccion de Usuarios y
Usuarias del IDEP y Evaluacién de Eventos IDEP, debido a que estos han sido
PRO-AC-10-01 | gnglizados y redisefiados en distintas instancias de la misionalidad de la entidad,

3 E'ﬁﬁgﬁfg‘ede permitiendo identificar necesidades, expectativas y requerimientos especificos de
Encuestas usuarios frente a los servicios del Instituto y generando insumos para el
cumplimiento de politicas distritales tales como la participacién ciudadana entre
otras.
2. NO CONFORMIDADES/HALLAZGOS
No. Requisito Descripcién

Una vez revisada la "Matriz de normatividad externa, interna y lineamientos del
IDEP", que se encuentra publicado en Maloca AulaSIG, se evidencia que no ha sido
actualizado y que la normatividad alli presentada es la misma que se audit6é durante
Procedimiento | la vigencia 2015, lo anterior contraviniendo la politica establecida en el
‘PRO-GJ-09-04 | Procedimiento de “PRO-GJ-09-04 elaboracion y actualizacion del Normograma” que
1 a;'l"j‘;?zrggi'grr“é’el dice que “La revisién de necesidades de ac?tualizacién de la norm_ati\_/idad debe
Normograma” realizarse cada vez que se modifique o actualice la norma o el procedimiento”. Esta
misma observacion, se habia presentado en la auditoria realizada en la vigencia

2015 al proceso.




EDUCACION

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Instituto para la Investigacion Educativa y el
Desarrollo Pedagégico

Cédigo: FT-EC-16-05

INFORME DE AUDITORIA | Version:3

Fecha
Aprobacion: 26/07/2017

Pagina 8 de 11

Ley 1755 de 2015:
Por medio de la
cual se regula el

El seguimiento con corte a 30 de Septiembre de 2017 menciona que el riesgo:
"Respuesta a consultas, peticiones, felicitaciones, reclamos, requerimientos o

Derecho sugerencias de los ciudadanos atendidas de manera inoportuna”; no se materializo;
Fundamentalde | pero una vez revisado el reporte de oportunidad de PQRS de este periodo se
5 sugt‘?tﬂ‘;gr;z tsl'teulo encontré un derecho de peticién respondido por fuera del tiempo legalmente
del Codigode | establecido. (No. Radicado SDQS: 1473892017, respondido en 17 dias habiles), lo
Procedimiento | que incumple lo normado en la ley 1755 de 2015 que en su Articulo 14 menciona:
Administrativo y de | Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
'/‘; dﬁqo.ﬂ.tsefﬁilfﬁo especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro
Articulo 14 de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.
3. OBSERVACIONES Y/O ASPECTOS POR MEJORAR
No. Requisito Descripcién
Una vez formalizados los cambios en la plataforma estratégica de la entidad y el
modelo de operacién por procesos, y al ser denominado el proceso de Atencién al
Decreto 943de | Ciudadano en categoria estratégico, se recomienda que este se disponga y
2014: Actualizacion | estructure de acuerdo a la definicién de la Funcién Pablica para un proceso que se
1 d;'e "giﬁga“é'%‘:]“)'/o encuentra en este nivel : “incluyen procesos relativos al establecimiento de politicas
Gestion, Gestion de | Y €strategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la
Procesos disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la direccion...”’. En este
sentido puede evaluarse la inclusion en el proceso de formulaciéon de politicas
especificas de servicio atendiendo la naturaleza de la entidad, enfoques
diferenciales para abordar la participacién ciudadana, entre otros.
Decreto 943 de
2014: Actualizacion
del MECI, Médulo | Se recomienda registrar las acciones de mejora derivadas del andlisis de encuestas
) dgfg&ﬁ?&'ﬁg Y |en la base de datos de plan de mejora, para diversificar la fuente de acciones en el
Componente ciclo de mejoramiento de este proceso y que respondan no Unicamente a auditorias
Mejora Continua, | internas sino a ejercicios internos del proceso como este informe.
Plan de
Mejoramiento.
o Se recomienda disponer de un escenario articulado entre el Defensor al Ciudadano,
Resolucion 011 de | . " . . . .
2016: "Por la cual | integrantes del proceso de Atencion al Ciudadano y Plan Anticorrupcion y de
se designa al atencion al Ciudadano, para abordar las implicaciones de la resolucion 011 de 2016:
Defensor(a) en el | "Por la cual se designa al Defensor(a) en el Instituto para la Investigacién Educativa
3 Instituto para la

Investigacion
Educativa y el
Desarrollo
Pedagoégico-IDEP"

y el Desarrollo Pedagdgico-IDEP" de forma conjunta, ya que los informes de la
gestion del Defensor se encuentran focalizados en el tramite y respuesta a PQRS y
no a la amplitud de la funciones de este acto administrativo que busca entre otros
aspectos: "Garantizar la implementacién de la Politica Publica Distrital de servicio a
la Ciudadania en la entidad u organismo distrital, asi como el cumplimiento de la

L http://www.funcionpublica.gov.co/glosario
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normatividad en relacién con la atencién y prestacion del servicio a la ciudadania,
haciendo seguimiento y verificando su cumplimiento”, mas cuando el proceso tiene
la categoria de estratégico.

Decreto 943 de
2014: Médulo de
Planeacién Y
gestion,
Componente
Administracion del
Riesgo, elemento
Identificacion y
Analisis y
Valoracion.

Se recomienda incluir en la matriz de riesgo del proceso, los controles existentes en
los procedimientos del proceso frente a cada riesgo. Por ejemplo en la
ELABORACION DE INFORME DE ENCUESTAS PRO-AC-10-01, se registran
controles tales como:

Analizar e interpretar informacion, valoracion sobre si se requiere formular acciones
de mejora. En el procedimiento ATENCION PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
Y SOLICITUDES se registran controles como Verificar que la solicitud pueda ser
resuelta por el IDEP, Verificar que se encuentre en la tipologia correspondiente al
tema, Verificar la competencia para el tramite y respuesta por el IDEP, el Auxiliar
Administrativo quién radica debera verificar que la carta cumpla con las politicas
institucionales y debera llamar la carta de solicitud a la cual se esta dando respuesta
entre otros.

PRO-AC-10-03
ATENCION
PETICIONES,
QUEJAS,
RECLAMOS Y
SOLICITUDES

Se recomienda generar estrategias de sensibilizacién y promocién a la ciudadania
en general sobre las competencias misionales del IDEP, con el fin de minimizar el
namero de solicitudes que deben ser Trasladadas a la Secretaria de Educacion u
otra entidad por no ser competencia directa del IDEP, ya que el nivel de estas
solicitudes asciende al 22,77% equivalente a 64 de 281 peticiones.

DECRETO 943 DE
2014. Actualizacion
del MECI.
Indicadores de

Se recomienda realizar ejercicios de articulacion, unificacion y verificacion de los
valores registrados en los Informes de Peticiones, quejas, reclamos y Solicitudes de
Informacién generados en la SAFYCI, el Sistema Distrital de Quejas y Reclamos y
los Informes de seguimiento de la Oficina de Control Interno; esto debido a que se
presentan diferencias en las variables registradas en el indicador de gestién del
proceso de Atencion al Ciudadano para el Primer y Segundo trimestre y los valores
obtenidos producto de la verificacién y seguimiento a las PQRS registrados en el

Gestion Informe semestral a las PQRS de la OCI.
Primer Trimestre: 137 PQRS Informe OCI-139 SAFYCD
Segundo Trimestre: 76 PQRS Informe OCI-78 SAFYCD
Se deben revisar las politicas de operacion del procedimiento "PRO-AC-10-04
SERVICIOS DE ATENCION AL USUARIO A TRAVES DEL CENTRO DE
PRO-AC-10-04 | DOCUMENTACION", teniendo en cuenta que:
SERVICIOS DE
Aagﬁi:gg ﬁ'— - El funcionario (a) que atiende el Centro de Documentacién corresponde al nivel
TRAVES DEL asistencial, denominacién del cargo Operario cédigo 487 grado 01.
CENTRO DE

DOCUMENTACION

- Se enuncia el término "Referencista" 2, el cual técnicamente se define como:

“un bibliotecario referencista debe conocer las fuentes e referencia externas, para
obtener datos que no puedan extraerse de la colecciéon de la biblioteca. Tienen

2 https://profesionalesdecienciasdelainformacion.wordpress.com/2011/08/09/el-servicio-de-referencia-y-el-

referencista/



https://profesionalesdecienciasdelainformacion.wordpress.com/2011/08/09/el-servicio-de-referencia-y-el-referencista/
https://profesionalesdecienciasdelainformacion.wordpress.com/2011/08/09/el-servicio-de-referencia-y-el-referencista/

Cédigo: FT-EC-16-05
: INFORME DE AUDITORIA | Version: 3
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C. Fecha .,
Instituto para Iaﬁrl?\z‘:s’\:caf:'l Educativa y el AprObaCIon 26/07/2017
Desarrollo Pgedagégxco 4 Péglna 10 de 11

gue tener capacidad de analisis y sintesis, para delimitar las consultas de los
usuarios y para que las respuestas se ajusten a las preguntas, deben ser expertos
en sistemas de busqueda y acceso a la informacién de diferentes fuentes y
conseguir las respuestas pertinentes en el menor tiempo posible”, donde esta
actividad no se realiza en estos términos, por lo que debe ajustarse a la naturaleza
del servicio.

- Los documentos que son publicaciones del IDEP se pueden enviar en texto
completo por correo electrénico o grabar en USB. (El Unico libro que por derechos
de autor no se puede distribuir en formato electronico (PDF) es el titulo "Verdades
y Mentiras de la Escuela”, lo anterior teniendo en cuenta que se hace referencia
a una publicacién especifica.

Decreto 943 de
2014: Actualizacion
del MECI, M6dulo
de Planeacion y
Gestion, Gestion de
Procesos

PRO-MIC-03-01
Control de
Documentos

Se recomienda realizar revision y ajuste a los siguientes documentos asociados al
proceso:

- En la caracterizacion del proceso CR-AC-10-01 ATENCION AL CIUDADANO, se
hace mencion al procedimiento "PRO-AC-10-01 Participacion ciudadana”, sin
embargo teniendo en cuenta la modificacion del procedimiento realizada en el mes
de Julio de 2017, ese codigo pertenece a: PRO-AC-10-01 ELABORACION DE
INFORME DE ENCUESTAS V2 del 11/07/2017). Igualmente, debe ser actualizada
la base legal presentada en el numeral 7.

Procedimientos PRO-AC-10-01 ELABORACION DE INFORME DE ENCUESTAS
y PRO-AC-10-03 ATENCION PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SOLICITUDES, no se evidencia en el control de cambios lo correspondiente a la
actualizacion de julio de 2017.

- IN-AC-10-01 INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DEL MAPA DE
USUARIOS Y PARTES INTERESADAS DEL IDEP, en el numeral 5.
DOCUMENTOS DE REFERENCIA (pag. 4) se menciona como documento
referencia la Caracterizacion de Procesos Misionales: CR-EST-04-01, CR-DIS-05-
01 y CR-ETT-06-01. los cuales deben ser actualizados de acuerdo a los cambios
presentados en los procesos misionales; en el numeral 3. ALCANCE Se hace
necesario revisarlo, dado que dice "El proceso inicia con la identificaciéon de los
usuarios y partes interesadas y finaliza con la presentacién del informe del estado
del Sistema de Control Interno de la vigencia. Aplica para todos los procesos del
Sistema Integrado de Gestion del IDEP."

- MN-AU-10-01 MANUAL DE ATENCION A LOS Y LAS USUARIAS DEL IDEP, se
encuentra sin actualizar, teniendo en cuenta la nueva nomenclatura y los cambios
realizados en Julio de 2017.

- PRO-AC-10-04 SERVICIOS DE ATENCION AL USUARIO A TRAVES DEL
CENTRO DE DOCUMENTACION, se evidencia que no se ha actualizado el
Cédigo y nombre del formato FT-AC-10-03 ENCUESTA DE SATISFACCION DE
USUARIOS DEL IDEP.



http://www.idep.edu.co/sites/default/files/PRO-MIC-03-01%20Control%20de%20Documentos_V3.pdf#overlay-context=content/mic-03-proceso-de-mejoramiento-integral-y-continuo%3Fq%3Dcontent/mic-03-proceso-de-mejoramiento-integral-y-continuo
http://www.idep.edu.co/sites/default/files/PRO-MIC-03-01%20Control%20de%20Documentos_V3.pdf#overlay-context=content/mic-03-proceso-de-mejoramiento-integral-y-continuo%3Fq%3Dcontent/mic-03-proceso-de-mejoramiento-integral-y-continuo
http://www.idep.edu.co/sites/default/files/PRO-MIC-03-01%20Control%20de%20Documentos_V3.pdf#overlay-context=content/mic-03-proceso-de-mejoramiento-integral-y-continuo%3Fq%3Dcontent/mic-03-proceso-de-mejoramiento-integral-y-continuo
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- Mapa de Usuarios y partes interesadas con fecha de actualizaciéon de mayo de

2017, el cual se encuentra con el Cédigo: FT-MIC-03-19 Version 1, Fecha de
Aprobacién: 09/05/2017, este debe ser actualizado de acuerdo a los cambios
presentados en el proceso de Atencién al ciudadano.

4. CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA.

Fortalezas Identificadas: 3
NUmero de No Conformidades: |2
NUmero de Observaciones: 8

Anédlisis y Recomendacidn(es) de la Oficina de Control Interno:

Frente a este informe debe activarse el Procedimiento: PLANES DE MEJORAMIENTO, ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA PRO-MIC-03-03 v6 del 25/05/2017 en tanto se considere
en estado DEFINITIVO.

Nota: El Numero de fortalezas, frente a no conformidades y observaciones son una valoracion indicativa para seguimiento en el
cierre de acciones y no genera una calificacién absoluta del desempefio del proceso auditado.
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