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FECHA DE EMISION DEL . _ -
INFORME Dia: 28 Mes: 07 Ano: 2022

Aspecto Evaluable
(Unidad Auditable):

Atencidn prestada por la entidad, por parte de las oficinas
de quejas, sugerencias y reclamos (PQRS)

Lider de Proceso /
Jefe(s) Dependencia(s):

Kenny Tatiana Otalora Camacho — Subgerente de Gestion
Administrativa.

Objetivo de la Auditoria:

Evaluar el disefio y efectividad del proceso de atencion y
tramite a las PQRS recibidas por Atenea, verificando que
dicho servicio se preste de acuerdo con la normativa
vigente, en virtud del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y
en el marco de la implementacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) en la Agencia.

Alcance de la Auditoria:

La auditoria se realiz6 entre el 15 y el 29 de julio de 2022,
para las PQRS recibidas por la Agencia Distrital para la
educacion superior, la ciencia y la tecnologia — Atenea, (en
adelante “la entidad”), entre el 1 de enero al 30 de junio de
2022.

Criterios de la Auditoria:

e Articulo 76 Ley 1474 de 2011
e Art. 13 y siguientes Ley 1437 de 2011

ASPECTOS GENERALES

Durante el 1 de enero al 30 de junio de 2022, la entidad recibi6 un total de 935 PQRS,

distribuidas de la siguiente manera:
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
No. de PQRS 7 27 28 52 153 668

El pico de recepcion de peticiones presentado en el mes de junio se da debido a la

apertura de la tercera conv
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INFORME A LA REVISION SEMESTRAL SOBRE
LA ATENCION PRESTADA POR LA ENTIDAD,
POR PARTE DE LAS OFICINAS DE QUEJAS,

SUGERENCIAS Y RECLAMOS (PQRS)

Oficina de Control Interno de Gestion - OCI

2022

CODIGO: PERIODO DE
PRUEBA

VERSION:00

FECHA: 28 de julio

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

El periodo objeto de revision estuvo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de
2022, sobre el cual desarrollamos los siguientes procedimientos:

1. Realizamos una reunion de entendimiento con la funcionaria de Atencion al Ciudadano
encargada del manejo y metodologia asociada a la gestion de las PQRS recibidas en

la entidad.

Solicitamos el listado de registro y tramite de PQRS para el primer semestre del afo

2022, donde validamos fechas de remision de la peticion, fechas de reparto y fechas

de respuesta.

seguimiento a correspondencia’,

Revisamos la informacién registrada y la légica del archivo Excel “Herramienta de

Mediante la herramienta de muestreo adaptada por la Funcion Publica de la

Contraloria General de la Republica seleccionamos la siguiente muestra de
veinticuatro (24) PQRS, sobre la poblacién total de 935 PQRS, con un nivel de

confianza del 90%:

#
FECHA REMISION FECHA DE
No. SLASEDE  pemicionario  RRDICADO DOCUMENTO / A IDA SALIDA /
ATENEA SOLICITUD RESPUESTA
Peticion en

1 | interés general | Noe Rafael Rivera | 2022-ER-044 '2"(;‘;23 28 defebrerode | 5055 FE-0028 'f“';es' 23 dzeozz

y particular ebrero de
DANILSON . .

2 proyecto de GUEVARA 2022-ER-089 | 1UeVes 24 de marzo de 2022-EE-0057 |JUeves, 31de
acuerdo VILLABON 2022 marzo de 2022
Informacion JOSE SARNEY lunes, 28 de marzo de jueves, 07 de abril

3 | Proyectos PARRA ADAMES | 2022-ER-097 | 5455 2022-EE-0077 | 40 9000
Peticion entre
autoridades JUAN CAMILO jueves, 31 de marzo de viernes, 08 de abril

4 | (informacién, | CABREJO 2022-ER-104 12022 ’ 2022-EE-0080 de 2022’
documentos, GUTIERREZ
copias)

Peticion en ) . . L
. , Yina paola torres viernes, 01 de abril de miércoles, 20 de

5 ?ﬂgjmr rocha 2022-ER-111 2022 2022-EE-0094 abril de 2022
Peticion en L

6 |interés LORENA MORA | 2022-ER-215 | Mi€rcoles, 04 demayo | 5455 £ 934 | Martes, 24 de mayo
particular de 2022 de 2022
Derechode | b 50 ANDRES

7 peticion CANCINO 2022-ER-309 viernes, 20 de mayo de lunes, 23 de mayo
prioritario PA MARTINEZ 2022 de 2022
271
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Peticion en Ciudadano Dana lunes, 06 de junio de miércoles, 29 de

8 |interés Valentina Garcia | 2022-ER-457 | 00" u 2022-EE-0493 | 05000
particular Hernandez ]

9 iFr: fé'rce'gn en angie corzo 2022.ER.511 | 1unes, 06 de junio de sabado, 25 de junio
particular 2022 de 2022
Peticion en - L

10 |interés nestor herrera | 2022-ER-524 | lunes. 06 de junio de miércoles, 08 de
particular 2022 junio de 2022
Peticién en . — e

11 |interés Nicol Dayana 2022-ER-539 martes, 07 de junio de 2022-EE-0463 mlgrcoles, 29 de
particular Torres 2022 junio de 2022
Peticion en A . S

12 |interés david rincon 2022-ER-560 martes, 07 de junio de viernes, 10 de junio
particular 2022 de 2022
Peticién en P . A

13 | interés Juan Corredor 2022-ER-578 | Martes, 07 de junio de Jueves, 09 de junio
particular 2022 de 2022

14 i':\fé'%gn en Paula Ximena 2022-ER-597 martes, 07 de junio de viernes, 10 de junio
particular Santos 2022 de 2022
Peticion en . - . Lo
. . ana carolina R martes, 07 de junio de jueves, 09 de junio

15 g‘;ﬁtﬁjlar araque 2022-ER-598 | 5509 de 2022
Peticion en A . A
. . Jeremy Steven martes, 07 de junio de viernes, 10 de junio

16 g‘;ftﬁlar Mejia Zuleta 2022-ER-634 500 de 2022

17 i':ﬁé'félgn en Fabian Alexis 2022-ER-727 miércoles, 08 de junio de lunes, 13 de junio
particular Valencia 2022 de 2022
Peticion en - A i
. , . . miércoles, 08 de junio de miércoles, 06 de

18 g\at%gjlar Tania Ruiz 2022-ER-737 2022 2022-EE-0549 julio de 2022
Peticion en - - .

19 |interés Mariana Prada | 2022-ER-742 | Tiércoles. 08 dejuniode | 5o pp gg55 | doMingo, 26 de
particular 2022 junio de 2022
Peticion en A . _—

20 | interés Sergio Osorio | 2022-ER-890 | Tartes. 14 dejuniode | 5055 g ggq7 | Sabado, 18 de junio
particular 2022 de 2022
Peticién en . - A . -

21 linterés garay Valentina 2022-ER-907 ;nn;g:oles, 15 de junio de 2022-EE-0583 Jue\éesz,207 de julio
particular odriguez 0 de 20
Peticion en - - -

22 | interés Andrés Nifio 2022-ER-923 | Micreoles, 15 de junio de | 5557 pp.ggge | Martes. 12 de julio
particular 2022 de 2022
Peticiéon en NICHOLLS . _— . -

23 | interés CORTES 2022-ER-948 | 52020% 11 dejuniode 5097 g gog | Yees, 08 dejulio
particular VALERO €

JUZGADO
. CINCUENTAY o .

24 Respondldo a | GUATRO (54) 2022-ER-098 miércoles, 30 de marzo 2022-EE-0055 |JUeves, 31de

tiempo CIVIL MUNICIPAL de 2022 marzo de 2022
DE BOGOTA
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5. De la muestra revisamos el cumplimento de los tiempos de respuesta, de acuerdo con
lo establecido en el Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, la idoneidad del personal a
cargo de dar respuesta al requerimiento, la evidencia de la recepcidn de la peticion a
ATENEA vy de la respuesta dada al ciudadano (Radicado de salida).
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PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS/ RESULTADOS DE LA AUDITORIA/ RECOMENDACIONES

Durante el desarrollo de la auditoria, la Oficina de Control Interno de Gestion identificé los siguientes hallazgos:

No.

HALLAZGOS

RECOMENDACION

PLAN DE ACCION

RIESGO

Realizamos una revision sobre los campos
“Fecha de remision documento / solicitud vs.
Fecha de reparto” y “Fecha de remisién
documento / solicitud vs. Fecha de
salida/respuesta” registrados en el archivo
Excel “Herramienta de seguimiento a
correspondencia”, e identificamos que el
campo “Fecha de reparto” permite registrar
fechas anteriores a la “Fecha de remision
documento / solicitud”.

Ver detalle Anexo 1.

Incluir un criterio de validacion en el
campo “Fecha reparto” donde solo se
permita incluir fechas iguales o
superiores a las fechas de remision
de la peticion.

Plan de accién: Incluir el criterio
en el campo de “Fecha de
reparto”.

Fecha de implementacion: 30 de
agosto de 2022.

Responsable: Kenny Tatiana
Otéalora Camacho — Subgerente
de Gestion Administrativa. /
Diego Ternera — Subgerente de
Gestion de Conocimiento y
Analisis de la Informacion.

OPERATIVO

L@

Para una muestra de veinticuatro (24) PQRS,
tomados del total de peticiones del 1 de enero
a al 30 de junio de 2022, revisamos:

* Cumplimento de los tiempos de respuesta,
de acuerdo con lo establecido en el Articulo 14
de la Ley 1437 de 2011.

* |doneidad del personal a cargo de dar
respuesta al requerimiento.

* Evidencia de la recepcion de la peticion a
ATENEA (Radicado Interno)

* Evidencia de la respuesta dada al ciudadano
(Radicado de salida).

Como resultado de la revision, observamos las
siguientes situaciones:

1. Continuar con el control de
radicacién de salida que la entidad
definié para la respuesta de las
PQRS. Asi mismo, autorizar personal
de manera temporal para la atencion
de peticiones en fechas de
convocatoria.

2. Reforzar los controles de tiempos
de respuesta disefiados y manejados
dentro del archivo Excel “Herramienta
de seguimiento a correspondencia”.
3 y 4. Diligenciar el archivo Excel
“Herramienta de seguimiento a
correspondencia” de manera
completa y con una regularidad, con
el propdsito que no se presenten

Plan de accién: Se realizara la
contratacién de dos
funcionarios operativos y un
funcionario lider estratégico
para el area de Atencion al
Ciudadano.

Fecha de implementacion: 30
de septiembre de 2022.

Responsable: Kenny Tatiana
Otalora Camacho — Subgerente
de Gestion Administrativa.

MODERADO
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varios dias desde que se hace la

2.1 Para el 38% no se cuenta con radicado de |gestion de la PQRS y el momento en
salida. De a cuerdo a lo indicado por la el que se registra.

funcionaria del area de Atencién al Ciudadano,
esto se debio al gran volumen de peticiones
generadas por la tercera convocatoria de
Jévenes a la U.

Ver detalle Anexo 2.

2.2 Para el 17% se presenta una
extemporaneidad sobre el tiempo maximo
definido para las respuestas de peticiones (15
dias habiles siguientes a su recepcion).

Ver detalle Anexo 3.

2.3 Para el 17% se presenta un
diligenciamiento erréneo de la informacion
registrada en el archivo Excel “Herramienta de
seguimiento a correspondencia” y la
documentacién soporte.

Ver detalle Anexo 4.

2.4 Para el 13% no se diligencia el campo
“Fecha salida respuesta”.

Ver detalle Anexo 5
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CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

De acuerdo con la evaluacion y efectividad del proceso a la atencion y tramite a las PQRS
recibidas por la entidad segun la normativa vigente, la Oficina de Control Interno de Gestién
llegd a las siguientes conclusiones:

1. Si bien se cuenta con un canal definido como el correo de contacto
atencionalciudadanoatenea@educacionbogota.gov.co, para la recepcion de PQRS, en
la web no se sefala que es alli donde el ciudadano debe registrar las mismas.

2. Elarchivo Excel “Herramienta de seguimiento a correspondencia”, se deja el registro de
todo lo que ingresa por el correo de contacto (facturas, renuncias, peticiones, circulares
informativas, invitaciones, requerimientos de entidades de control, etc.). Dicho lo anterior
es importante contemplar una sistematizacién de reportes y PQRS como herramienta
integral que facilite la consulta y gestion de las PQRS reportadas a través del canal
designado en la web de la entidad y se discrimine asi de la demas informacién recibida.
Esto permitiria que la entidad:

a. Facilite al ciudadano informacion sobre el estado de su PQRS desde su recepcion
hasta su respuesta.

b. Conozca el numero de PQRS que recibe mensualmente discriminadas por

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Conozca el tiempo que se ha tomado para responder a cada uno de los PQRS.

Conozca el numero de solicitudes de informaciéon que ha contestado de manera

negativa por diferentes razones.

oo

ANEXOS
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Anexo 1.
. Fecha de remision
INT?E?I?)&#EB?EA e REI“gIgII.cI)(;‘IITDUODCUMENTO AU RIHARRY %?"I':':s:;o dle s;l:’c::tuod

1 2022-ER-002 viernes, 21 de enero de 2022 jueves, 20 de enero de 2022 -2

2 2022-ER-044 lunes, 28 de febrero de 2022 | viernes, 25 de febrero de 2022 -2

3 2022-ER-105 jueves, 31 de marzo de 2022 martes, 29 de marzo de 2022 -3

4 2022-ER-107 jueves, 31 de marzo de 2022 | miércoles, 30 de marzo de 2022 -2

5 2022-ER-268 lunes, 16 de mayo de 2022 viernes, 13 de mayo de 2022 -2

6 2022-ER-269 lunes, 16 de mayo de 2022 viernes, 13 de mayo de 2022 -2

7 2022-ER-294 viernes, 20 de mayo de 2022 jueves, 19 de mayo de 2022 -2

8 2022-ER-295 viernes, 20 de mayo de 2022 jueves, 19 de mayo de 2022 -2

9 2022-ER-824 jueves, 16 de junio de 2022 | miércoles, 15 de junio de 2022 -2
Anexo 2.

FECHA REMISION
DOCUMENTO / SOLICITUD

# RADICADO
INTERNO ATENEA

# RADICADO
DE SALIDA

FECHA DE SALIDA /
RESPUESTA

No.

1 2022-ER-309 viernes, 20 de mayo de 2022 lunes, 23 de mayo de 2022

2 2022-ER-511 lunes, 06 de junio de 2022 sédbado, 25 de junio de 2022

3 2022-ER-524 lunes, 06 de junio de 2022 miércoles, 08 de junio de 2022

4 2022-ER-560 martes, 07 de junio de 2022 viernes, 10 de junio de 2022

5 2022-ER-578 martes, 07 de junio de 2022 jueves, 09 de junio de 2022

6 2022-ER-597 martes, 07 de junio de 2022 viernes, 10 de junio de 2022

7 2022-ER-598 martes, 07 de junio de 2022 jueves, 09 de junio de 2022

8 2022-ER-634 martes, 07 de junio de 2022 viernes, 10 de junio de 2022

9 2022-ER-727 miércoles, 08 de junio de 2022 lunes, 13 de junio de 2022
Anexo 3.

# RADICADO
INTERNO
ATENEA

FECHA REMISION

DOCUMENTO / SOLICITUD

# RADICADO
DE SALIDA

FECHA DE SALIDA /
RESPUESTA

Tiempo de
respuesta

1 2022-ER-737 | miércoles, 08 de junio de 2022 2022-EE-0549 | miércoles, 06 de julio de 2022 16
2 2022-ER-890 | martes, 14 de junio de 2022 2022-EE-0617 | martes, 12 de julio de 2022 18
3 2022-ER-923 | miércoles, 15 de junio de 2022 2022-EE--0629 | martes, 12 de julio de 2022 16
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Anexo 4.

# RADICADO
INTERNO
ATENEA

No.

1 | 2022-ER-044 de 2022

FECHA REMISION
DOCUMENTO /
SOLICITUD

lunes, 28 de febrero

# RADICADO
DE SALIDA

2022-EE-0028

FECHA DE SALIDA /
RESPUESTA

lunes, 28 de febrero de
2022

Observaciones

Existen diferencias entre las
fechas de salida registradas en
el archivo Excel "Herramienta de
seguimiento a correspondencia"
y el radicado de salida. La fecha
de salida del radicado es del 7
de marzo de 2022 y no del 28 de
febrero como se registra en el
archivo.

Sin embargo, el tiempo de
respuesta se encuentra dentro
del rango permitido para la
atencion de la peticion.

2 | 2022-ER-097 2022

lunes, 28 de marzo de

2022-EE-0077

jueves, 07 de abril de
2022

Existen diferencias entre las
fechas de salida registradas en
el archivo Excel "Herramienta de
seguimiento a correspondencia”
y el radicado de salida. La fecha
de salida del radicado es del 8
de abril de 2022 y no del 7 como
se registra en el archivo.

Sin embargo, el tiempo de
respuesta se encuentra dentro
del rango permitido para la
atencion de la peticion.

3 | 2022-ER-104 de 2022

jueves, 31 de marzo

2022-EE-0080

viernes, 08 de abril de
2022

Existen diferencias entre las
fechas de remision entrada
registradas en el archivo Excel
"Herramienta de seguimiento a
correspondencia” y el documento
de la peticién. La fecha de la
peticion es 30 de marzo de 2022
y no del 31 como se registra en
el archivo.

Sin embargo, el tiempo de
respuesta se encuentra dentro
del rango permitido para la
atencion de la peticion.

Cra 10 # 28-49. Torre A, piso 26.
PBX: (601) 666 0006

Caodigo postal: 111321

Bogota D.C. — Colombia
www.educacionbogota.edu.co

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC
G InRLA DL ECOTAT O

ATENEA

*
BOGOT.

@®



http://www.educacionbogota.edu.co/

INFORME A LA REVISION SEMESTRAL SOBRE |
LA ATENCION PRESTADA POR LA ENTIDAD, | CODIGO: PERIODO DE
POR PARTE DE LAS OFICINAS DE QUEJAS, | PRUEBA

SUGERENCIAS Y RECLAMOS (PQRS) VERSION:00

Oficina de Control Interno de Gestion - OCI FECHA: 28 de julio 2022

Existen diferencias entre las
fechas de salida registradas en
el archivo Excel "Herramienta de
seguimiento a correspondencia”
y el radicado de salida. La fecha
viernes, 01 de abril de miércoles, 20 de abril | de salida del radicado es del 21
2022 2022-EB-0094 | 40 5022 de abril de 2022 y no del 20
como se registra en el archivo.
Sin embargo, el tiempo de
respuesta se encuentra dentro
del rango permitido para la
atencion de la peticion.

4 | 2022-ER-111

Anexo 5.

FECHA DE SALIDA /

# RADICADO INTERNO ATENEA  FECHA REMISION DOCUMENTO / SOLICITUD

RESPUESTA
1 2022-ER-890 martes, 14 de junio de 2022
2 2022-ER-907 miércoles, 15 de junio de 2022
3 2022-ER-923 miércoles, 15 de junio de 2022

Para constancia se firma en Bogota D.C., a los 28 dias del mes de 07 del afio 2022.

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Responsabilidad (cargo) Firma
. , Subgerente de Gestion /)
Kenny Tatiana Otalora Camacho Administrativa. L%m
. . . . _ .. E\ ey Y- < amdoi o~ G
Briceyda Sanabria Guerra T(_ecnlco Administrativo — Atencion al Sucerd
Ciudadano
Jorge Luis Garzon Tobar Jefe Oficina Control Interno de :&Z%&EG/A% oy, /
Gestion C.C. 79.340.636 de Bogota
Jeimy Andrea Leén Garzon gont.r'atlsta Oficina Control Interno de (é ,
estion
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