INSTITUTO PARA LA INVESTIGACION EDUCATIVA Y EL DESARROLLO
PEDAGOGICO - IDEP.

INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS POR PRESUNTOS ACTOS CORRUPCION Y FELICITACIONES
RECIBIDAS EN EL PRIMER SEMESTRE DEL 2019 EN EL IDEP.

OFICINA DE CONTROL INTERNO.
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INFORME SEMESTRAL DE PQRDS PRIMER SEMESTRE DE 2019
OFICINA DE CONTROL INTERNO
LEY 1474 DE 2011

1. Objetivo. -

La Oficina de Control Interno en cumplimiento de su rol de evaluacién y seguimiento,
establecido en el Decreto 648 de 2017 y teniendo en cuenta los lineamientos establecidos
en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual estipula “La oficina de control interno debera
vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular’, realizé seguimiento
al cumplimiento de la normatividad aplicable a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias por Presuntos Actos de Corrupcion y Felicitaciones,
correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2019. Dela
misma manera se verificd el cumplimiento de lo requerido en el articulo 3° del Decreto 371
de 2010, ... “De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de informacién y
atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito
Capital’.

2. Alcance. -

El presente informe de seguimiento y evaluacion se realizé para el periodo comprendido
entre el 1 de enero al 30 de junio de 2019, con el fin de verificar los siguientes aspectos del
Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual estipula “La oficina de control interno debera
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”:

3. Marco Legal. -

e Art. 76 Ley 1474 de 2011: *(...) La oficina de control interno debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. (...)".

o Art. 7° Ley 1437 de 2011. “Deberes de las autoridades en la atencién al publico”.

o Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

e Art. 3 Decreto 371 de 2010: “De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas
de informacién y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos, en el Distrito Capital. Con la finalidad de asegurar la prestacion de los
servicios en condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi como la
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racionalizacion de los tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a éstos,
las entidades del Distrito Capital deben garantizar (...)". —

e Decreto 2641 de 2012. “Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley
de 1474 2011".

e Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Ptblica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C".

e Resolucién 3564 del 31 de diciembre de 2015 “Por la cual se reglamentan aspectos

relacionados con la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica”, Anexo
2 — Numeral 2.

e Directiva 015 de 2015: “Directrices relacionadas con la atencién de denuncias y/o
quejas por posibles actos de corrupcién”.

e Circular 6 de 2015 de la Veeduria Distrital “Seguimiento al cumplimiento del Decreto
Distrital 371 de 2010, Articulo 3, numeral 7"

4. Metodologia.

Para el presente seguimiento se tomé como origen la informacién suministrada
correspondiente al primer semestre de la vigencia 2019: de acuerdo a la informacion
suministrada por la Subdireccién Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario de
la Entidad, el reporte emitido por GOOBI-Modulo de Tramites y Expedientes y su apartado
de PQRDS, la informacién de “Bogota te escucha” y el archivo en Excel denominado
‘control de peticiones afio 2019” que maneja el funcionario responsable de radicar la
correspondencia de la Entidad.

5. Desarrollo del Informe.

5.1.  Cumplimiento de los aspectos contenidos del Articulo 76 de la Ley 1474 de
2011, el cual estipula “La oficina de control interno debera vigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a
la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular”:

5.1.1. Aspectos Generales.

El mapa de procesos de la Entidad tiene documentado los procedimientos PRO-GD-07-14
“atencidn a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias” y PRO-GD-07-08 Gestién y Tramite
de Comunicaciones Oficiales en el proceso de Gestiéon Documental.

Entre las herramientas Tecnoldgicas utilizadas por el IDEP, se encuentra el sistema virtual
Bogota te escucha, Sistema Distrital de Quejas y Soluciones ,en donde los usuarios pueden
registrar las quejas, reclamos, sugerencias, requerimientos, solicitudes de Informacion,
felicitaciones, derechos de peticion de interés general o particular, en este aplicativo se
normalizan las actividades para atender y satisfacer a los usuarios frente a los servicios que
prestan las diferentes entidades que conforman el Distrito Capital.
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Adicionalmente, se cuenta con un sistema propio de la entidad GOOBI - médulo tramites y
expedientes como apoyo a la gestién interna de las PQRDS.

Por otra parte, el plan anticorrupcién y de atencion al ciudadano 2019, incluye actividades
encaminadas a mejorar los mecanismos de atencién al ciudadano, teniendo en cuenta los
lineamientos establecidos en el Decreto 2641 de 2012 el cual presenta seguimiento por
parte de los lideres de las actividades y de la Oficina de Control Interno con a agosto de
2019, el cual se encuentra publicado en el link:http://www.idep.edu.co/?q=node/32.

5.1.2. Capacitacion y/o fortalecimiento servicio al ciudadano
Durante el primer semestre del 2019, de acuerdo a la informacién suministrada por parte
de la Direccién Administrativa y de CID, los funcionarios que hacen parte del proceso de

atencion al ciudadano, fueron participes de los siguientes eventos:

 Capacitacion “Plenaria Red Distrital de Quejas y Reclamos” 08 de febrero de 2019
Veeduria Distrital.

e Capacitacién "Nodo Intersectorial de Capacitacién y Formacién" 07 de marzo de
2019 - Veeduria Distrital.

e Curso virtual” servicio al ciudadano” 08 de abril de 2019 Veeduria Distrital.

e Capacitacién " Guia de Induccién y Reinduccién en manejo de PQRS y SDQS” 28
de marzo de 2019 - Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

e Capacitacién "Nodo Intersectorial de Capacitacion y Formacién” 10 de abril de 2019
- Veeduria Distrital.

 Capacitacién "Nodo Intersectorial de Capacitacion y Formacién” 08 de mayo de
2019 - Veeduria Distrital.

o Capacitacién "Nodo Intersectorial de Capacitacién y Formacién" 06 de Junio de 2019
- Veeduria Distrital.

o Capacitacion” Sensibilizacion Criterios Diferenciales en Atencién al Ciudadano” 07
de junio de 2019 — Veeduria Distrital.

e Capacitacion” Reporte Gestién de peticiones” 07 de junio de 2019 - Veeduria
Distrital - Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

o Capacitacién “Plenaria Red Distrital de Quejas y Reclamos” 26 de Junio de 2019
Veeduria Distrital.
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Dado que los eventos fueron organizados por entidades externas y su convocatoria se
realizé por correo electrénico, no se cuenta con registro de asistencia a las mismas. La
informacién relacionada fue suministrada por el funcionario responsable de radicar la
correspondencia en la Entidad.

5.1.3. Estrategias de atenci6n al cliente y/o usuario.

La Entidad cuenta con los siguientes mecanismos:

1.

Pagina Web (http://www.idep.edu.co), se puede acceder a los cuatro (4) submenus
en la pestaria de “Atencién al Ciudadano’, entre los que citamos: PQRSD, Atencién
al Ciudadano, Defensor del Ciudadano, Participacion Ciudadana, Notificaciones
Judiciales y Trato digno al Ciudadano.

En la parte inferior de la pagina existe un link “Sistema de Quejas y Soluciones” para
acceder de forma directa por medio de la siguiente pagina: www.bogota.qov.co/sdas
que permite a los ciudadanos registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes en general.

2. Asi mismo, en la pagina se encuentra la pestafia ‘Transparencia y acceso a
informacién pablica”, que contiene enlaces de interés al ciudadano, y que a su vez
contiene submenus teniendo en cuenta la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual
se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Pablica
Nacional y se dictan otras disposiciones’; aunado a esto, la entidad sigue utilizando
el mecanismo de verificacion periddico desde las dependencias y desde la Oficina
de Control Interno para asegurar la implementacién de la Ley de Transparencia (Ley
1712 Del 2014).

3. Igualmente, el Instituto cuenta con los siguientes canales de atencién:

o Canal escrito: radicando el comunicado en la Avenida Calle 26 No. 69D-91
Centro Empresarial Arrecife, Torre Peatonal. Oficina — 402 A.
o Canal presencial: se personaliza en la ventanilla tinica de radicacion, ubicada en
la Avenida Calle 26 No. 69D-91 Centro Empresarial Arrecife, Torre Peatonal —
Oficina 402A.
o Canal telefonico: PBX: 2630603
o Correo Institucional: idep@idep.edu.co
e Correo denuncias:denunciacorrupcion@idep.edu.co
o Pagina web: http://www.idep.edu.co
e Correo electrénico (link contacto pagina WEB de la entidad)
o Twitter: @ideppbogotadc
4
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e Facebook: IDEP Bogota Investigacién e Innovacion Educativa

 Centro de Documentacién: centrodedocumentacion@idep.edu.co horario lunes a
viernes de 7:00 am a 4:30 pm.

e YouTube IDEP

5.1.4. Defensor del Ciudadano

La figura del Defensor o la Defensora del Ciudadano, es un mecanismo para mejorar las
relaciones ciudadania - entidad, con el objeto de prevenir y corregir posibles controversias,
constituyéndose como un ente autorregulador en concordancia con el desarrollo de la
responsabilidad social del Instituto para la Investigacion Educativa y el Desarrollo
Pedagdgico - IDEP. Esta instancia fue creada con el objetivo de atender y solucionar de
forma amable y efectiva, los conflictos que puedan surgir con la ciudadania.

La entidad por medio de la Resolucién No. 011 del 11 de febrero del 2016 design6 como
defensor del ciudadano al Subdirector Administrativo, Financiero y de Control Disciplinario
y como suplente al Subdirector Académico, cuya labor es indelegable

Este mecanismo se constituye como la “Ultima instancia” al interior de la entidad, en la
solucion de los conflictos entre la ciudadania y la entidad. El defensor o defensora del
ciudadano, no atendera los requerimientos ciudadanos en segunda instancia. Este
mecanismo no reemplaza a los canales de interaccion ciudadana de los que el IDEP
dispone.

Se puede establecer el contacto con la Defensoria del Ciudadano del IDEP a través de:

o Canal escrito: radicando el comunicado en la Avenida Calle 26 No. 69D-91. Centro
Empresarial Arrecife, Torre Peatonal. Oficina — 402 A.

e Canal presencial: visitando la oficina del Defensor del Ciudadano, ubicada en la
Avenida Calle 26 No. 69D-91 Centro Empresarial Arrecife, Torre Peatonal — Oficina
402A, con atencién personalizada. Horario de Atencién: lunes a viernes, de 8:00
a.m.—12:00m. y de 1:00 a 3:30 p.m.

5.2. Seguimiento peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por
presuntos actos corrupcion y felicitaciones recibidas en el primer
semestre.

La Oficina de Control Interno una vez realizado el andlisis de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias registradas durante el primer semestre de la vigencia
2019, evidencia que las respuestas emitidas por el IDEP, se realizaron bajo los criterios de
coherencia, claridad y calidez frente a los requerimientos presentados por la ciudadania.

De acuerdo con la base de datos generada a través del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — SDQS y del sistema propio dispuesto por la entidad GOOBI - médulo tramites
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y expedientes, se encuentran registradas durante el primer semestre de 2019, un total de

298 peticiones interpuestas ante el Instituto para la Investigacién Educativa y el Desarrollo
Pedagdgico —IDEP.

A continuacién, se presentan las estadisticas y el analisis de la informacién registrada a
través del SDQS vy el sistema propio de la entidad:

Tabla No 1 Total requerimientos recibidos por el sistema de Registro PQRS.

REqURSIMENTOS e
RECIBIDOS
ENERO 44 14.77%
FEBRERO 77 25,84%
MARZO 59 19,80%
ABRIL 6 12.08%
MAYO 53 17,79%
JUNIO 973%

TOTAL REQUERIMIENTOS
RECIBIDOS PRIMER 298
SEMESTRE 2019

Fuente: Informe de Junio PQRS, hitp:/iwww.idep.edu.co/?q=content/informe-de-peticiones-quejas-y-reclamos

TOTAL REQUERIMIENTOS ENERO- JUNIO 2019
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De acuerdo con lo anterior, se observa que el mes de Febrero registra la mayor cantidad
de requerimientos recibidos, equivalente al 25.84 %( 44 PQRS), seguido de los meses de
marzo con un 19.80% (59 PQRS), mayo con un 17.79% (53 PQRS), enero con el 14.77%
(44PQRS), abril con 12.08% (36 PQRS) y el mes de junio de 2019 con el 9.73% (29 PQRS).

5.2.1. Requerimientos recibidos por canales de comunicacién.

De conformidad con la informacién registrada en el SDQS y del Sistema propio dispuesto
por la entidad GOOBI - Médulo Tramites y Expedientes, se observa, que el medio mas
utilizado por la ciudadania para interponer los recursos ante el IDEP, es el medio e-mail,

con un total de 161 requerimientos recibidos durante el Primer Semestre de 2019. Se detalla
a continuacion:

Tabla No 2 Total requerimientos recibidos por el sistema de Registro PQRS- Canales

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR EL SISTEMA DE REGISTRO PQRS ENERO - JUNIO 2019

ULLe [;,IEEgANAL R ESCRITO | E-MAIL | PRESENCIAL = TOTAL
ENERO " 14 3 27 44
FEBRERO 9 2 3 47 61*
MARZO 7 24 26 2 59
ABRIL 7 6 19 4 36
MAYO 8 8 30 7 53
JUNIO 4 12 5 21*

TOTAL
REQUERIMIENTOS |
& PORCANAL

e R : :
PARTICIPACION | 1% 16% 59%

POR CANAL ' ;
Fuente: Informes PQRS, http:/iwww.idep.edu.co/?q=content/informe-de

-peticiones-quejas-y-reclamos

Con un porcentaje del 59% (161 PQRDS) el medio e-mail es el canal preferido durante el
Primer Semestre de 2019 para que los ciudadanos realicen los requerimientos, seguido del
canal Web con una participacion del 18% (49 PQRDS) y el medio escrito con un 16% (44
PQRDS) del total de requerimientos recibidos durante el Primer Semestre de 2019.

* Se presenta diferencia con la tabla No.01 ya que en los meses de febrero Yy junio no se
incluyeron las peticiones de otras entidades en el informe mensual publicado.
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5.2.2. Peticiones por tipo de requerimiento durante el primer semestre de 2019.

De acuerdo a la normatividad, las peticiones se encuentran catalogadas en quejas,
reclamos, solicitud de informacion, derecho de peticién de interés particular y general,

consulta, sugerencias y solicitud de copia, se detalla a continuacion:

Tabla No 3 Total requerimientos recibidos por el sistema de Registro PQRS- Tipologia.

TOTAL REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR TIPOLOGIA

TIPOLOGIA

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

MAYO

JUNIO

TOTAL

Queja 5 4 2 4 1 2 18 7,11%
Reclamo 2 1 0 1 1 5 1,98%
Solicitud de Informacién 7 35 4 3 12 7 68 26,88%
Derecho de Peticién de

Interés General 2 2 3 3 1 1 4,35%
Derecho de Peticién de

Interés Particular i b i 2 il 1 140 55,34%
Consulta 2 2 4 '8 3,16%
Sugerencia 0 0,00%
Denuncia por actos de

corrupcion 3 3 1,19%
Felicitaciones 0 0,00%
Solicitud de Copia 0

Fuente: Informes mensuales PQRS, http:/www.idep.edu. co/?q=content/informe-de-peticiones-quejas-y-reclamos

Grafica No 2 Total Requerimientos Enero — Junio/ Tipologia
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Como se puede observar el tipo de peticion mas representativo corresponde a Derechos
de Peticion de interés particular con 140 solicitudes, seguido de solicitudes de informacion
con 68 peticiones.

5.2.3. Peticiones por subtema durante el primer semestre de 2019.

El Instituto para la Investigacion Educativa y Desarrollo Pedagdgico — IDEP, tiene
agrupadas ciertas tematicas, dentro de las cuales se encuentran: traslado por no
competencia, temas de contratacion, atencién y servicio a la ciudadania entre otros, a
continuacion, se muestra el detalle de los requerimientos radicados por subtema:

Tabla No 4 Total requerimientos recibidos por el sistema de Registro PQRS- Subtemas

TOTAL REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR SUBTEMA

SUBTEMA ENERO = FEBRERO MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO TOTAL

Traslado por no competencia 4 1 4 9

Temas de contratacién:
Personal/recursos fisicos
Atencién y Servicio a la
Ciudadania
Informacién Interna y Externa de
la Entidad

Acompaniamiento a Investigacién 3 1 2 2 1

Sin Informacién- vacias
Gestién Administrativa y 1
Financiera-Némina
Otros temas (Veedurias
Ciudadanas, Portafolio de
servicios, Informacién Interna y
Externa de la Entidad, Relaciones
laborales, Convenios, Calidad de
la Educacion
IOTAL: Lol e L2 48 33
: Bl |

Fuente: foe PQRS, hﬂp:/ ide.edu.c::f:cnntﬁnfoede

0 Olw| -

16 46 13 9 17 5 106

-peticiones-quejas-y-reclamos
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Grafica No 3 Total Requerimientos Enero — Junio/ Subtemas
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El subtema que mayor niimero de requerimientos recibié y atendié durante el primer
semestre de 2019 fue el de “Otros temas (Veedurias Ciudadanas, Portafolio de servicios,
Informacién Interna y Externa de la Entidad, Relaciones laborales, Convenios, Calidad de

la Educacién)” con un total de 106 peticiones seguido del Subtema : “Temas de
contratacion” con un total de 97 peticiones.

5.2.4. Oportunidad en la respuesta de los requerimientos durante el primer
semestre 2019.

Una vez verificados los indices de oportunidad reportados en el informe mensual publicado

en la pagina web de la Entidad, con respecto a las respuestas de PQRDS se obtienen los
siguientes resultados por mes:

Grafica No 4 Total Requerimientos Enero — Junio/ Oportunidad de respuesta

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS
JUNIO 7,43

MAYO

ABRIL

MARZO

FEBRERO

ENERO 2

0 1 2 3 4 5 6 7 8
Fuente: Informes publicados en: http/fwww.idep.edu.co/?g=content/informe-de-peticiones-quejas-y-reclamos
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A continuacion, se presenta el cuadro resumen de la oportunidad de respuesta de las

solicitudes presentadas durante el primer semestre de 2019, de acuerdo a los informes
publicados en el IDEP:

OTA p O
G P 0, )
i O RA ADO POR - = A RA D
RAD AD DAR A
O R 0
008
OMP A = 0
ENERO 29 15 44 0 0
FEBRERO 70 7 77 0 0
MARZO 54 5 59 0 0
ABRIL 24 6 30 0 0
MAYO 49 4 53 0 0
JUNIO 21 8 29 0 0
TOTAL 247 45 292 0 0

NOTA:

(1) Total peticiones de competencia para el IDEP y que son radicadas en GOOBI (sistema propio de radicacién)

(2) Total peticiones que no son competencia de la entidad, se les da traslado de manera inmediata y no son radicados en
el GOOBI, sin embargo se incluyen en el conteo de REQUERIMIENTOS RECIBIDOS del informe que se publicaen la
pagina web del Instituto

(3) En este item se incluyen las peticiones con traslado por no competencia, los cuales se hacen en un término no mayor
a un (5) dias.

5.2.5. Verificaciéon del cumplimiento del registro de los informes en la red distrital
de quejas y reclamos.

Con el fin de verificar el cumplimiento por parte del IDEP de las directrices dadas en la
circular conjunta No. 006 de 2017, emitida por el Secretaria General de la Alcaldia Mayory
la Veeduria Distrital, mediante la cual se establece “..., el informe debera ser presentado
tanto a la Secretaria General, como a la Veeduria Distrital, a mas tardar los segundos 15
dias habiles del mes siguiente al respectivo corte. La debida presentacion del informe en
mencion, debe ser registrada en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos
http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co, sin que se haga necesario remitir la informacién
por oficio o de manera escrita.”, la Oficina de Control Interno procedid a revisar el
cumplimiento de la publicacién de los informes correspondientes al segundo semestre de
2018, evidenciando el cumplimiento de la circular en comento.

5.2.6. Observaciones especificas al seguimiento efectuado.

Esta Oficina procedié a validar la informacién reportada en las bases de datos de GOOBI,
Bogota te Escucha y el archivo de control de peticiones 2019, remitido por parte de la
Direccién Administrativa y Financiera y de CID y cotejarla con los informes de PQRS
publicados; producto de lo anterior se generan las siguientes observaciones:

&
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e Labase de datos en excel “control de peticiones” de acuerdo a lo establecido en el

procedi

miento no se encuentra debidamente diligenciado en la columna “dias de

respuesta’, en la revision efectuada se encuentran combinacién de dias con nombre
de entidades éxternas, lo cual no permite un control adecuado de la informacién
generando duplicidad en la informacién a validar.

 Las columnas correspondientes a “fecha de ingreso SDQS”, “fecha de cierre SDQS’,

“tiempo de respuesta’, “estado actual de la peticién”; no se encuentran totalmente
diligenciadas.

5.2.6.1.

INSTITUTO PARA LA

PBX (57-1) 263 0603 -

Revisién informe mes enero de 2019: En la revisién efectuada a la
publicacion del informe se encontraron algunas observaciones a tener en
cuenta:

Diferencia entre el informe publicado numeral 1 “Peticiones radicadas porla
entidad”. De acuerdo a la respuesta de la funcionaria responsable del
proceso, esta diferencia corresponde a que una (1) peticién que se radico en
enero, pero fue incluida en el informe de febrero.

De acuerdo al numeral 4.1 “peticiones cerradas periodo” del informe
publicado se reportan 15 peticiones por no competencia: sin embargo en la
revision efectuada a la base de datos del Sistema Distrital Bogota te escucha
en la “columna Entidad que recibe‘ solamente se evidencian trece (13)
correspondientes a la Secretaria Distrital de Educacién; cotejada la
informacién con la base de datos “control de peticiones” en la columna
“asignacion/traslado por Competencia” se observa quince (15) y un traslado
de peticion a la entidad “Universidad Distrital Francisco José de Caldas” que
no se evidencia en Bogota te Escucha.

Peticiones cerradas periodo “numeral 5” De acuerdo a la revisién del
informe publicado y las peticiones cerradas del periodo se procedi6 a revisar
inicialmente las del periodo anterior de las cuales se tienen las siguientes
observaciones:

&
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Tabla No 1 Verificacién Peticiones cerradas periodo anterior reporte GOOBI
Vs Informe Publicado

INFORME
F Dependencia Cerradas
_referencia
27/12/2018 | DESPACHO DIRECCION GENERAL | SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA
FINANCIERA Y DE
CONTROL
DISCIPLINARIO 1
1997 | 26/12/2018
DESPACHO DIRECCION GENERAL | OFICINA ASESORA
JURIDICA 2
2006 | 28/12/2018 | pESPACHO DIRECCION GENERAL

Como se observa en la tabla No 1 las peticiones cerradas del periodo anterior corresponden
a 3, las cuales coinciden en las dos fuentes: reporte Goobi e informe publicado; sin
embargo, la distribucion de dependencias no guarda similitud en los reportes de
informacion,

Tabla No 2 Verificacién Peticiones cerradas periodo anterior Base de Datos Control de
peticiones Vs Informe Publicado

BASE DE DATOS “ CONTROL DE PETICIONES” INFORME
: Dependencia Cerradas
No. Radicado | ‘Fechalngreso en
en SIAFI T SIAFL DEPENDENCIA
SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA
OFICINA ASESORA | FINANCIERA'Y DE CONTROL
45 16/01/2018 JURIDICA DISCIPLINARIO 1
OFICINA ASESORA
50 16/01/2018 JURIDICA OFICINA ASESORA JURIDICA 2
OFICINA ASESORA
51 1_5!01f2013 JURIDICA
Hotals el s e e L ey

Como se puede observar las fechas de ingreso reflejadas en la base de datos “control de
peticiones “corresponden a enero de 2018 adicionalmente la dependencia hace referencia
a Oficina Asesora Juridica (3) sin embargo el informe solo ilustra dos por esta area.

&
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Tabla No 3 Verificacién Peticiones cerradas periodo anterior Bogot te escucha Vs Informe
Publicado

BOGOTA TE ESCUCHA Informe

No peticion Fecha Dependencia Dependencia Cerradas

| SUBDIRECCION

: i : . : hE | ADMINISTRATIVA
Lo a e | FINANCIERA Y DE CONTROL
3077622018 | 28/12/2018 | AREA DE ATENCION AL CIUDADANO | DISCIPLINARIO 1
OFICINA ASESORA JURIDICA 2

De acuerdo a las tablas No. 1, 2 y 3 la informacién presentada en el aplicativo Bogota te

Escucha, en el aplicativo Goobi y en el archivo de Excel “control de peticiones” no guardan
consistencia.

o Peticiones cerradas periodo actual: Para la verificacién de este numeral se
procedié a revisar las siguientes fuentes GOOBI, Bogota te escucha y la Base de
datos “control de peticiones” y lo reportado en el informe correspondiente al mes de
enero; producto de la informacion cotejada se evidencié lo siguiente:

' » ' . . . B ’ L)
AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 15 15
OFICINA ASESORA JURIDICA 9 15 6
SUBDIRECCION ACADEMICA 2 6 4
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA FINANCIERA Y DE
CONTROL DISCIPLINARIO 4 1 -3
Total general o ] - 30 _ 37 7

Como se observa en el cuadro anterior, lo reflejado en el informe correspondiente a
peticiones cerradas periodo actual, presenta diferencia con la informacién reportada en
Bogota te Escucha; adicional en la base de datos de Bogota te Escucha no se logré
identificar a cudl de las dos columnas “fecha finalizacién” “fecha cierre”, corresponde el
cierre de la peticion.
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5.2.6.2. Revisién informe mes febrero de 20189.

e En la revision efectuada se observé que en el informe publicado para el mes de
febrero de 2019 se registraron 61 peticiones detalladas asi:

Tabla 2: Peticiones Radicadas en el mes de febrero

i [a
Radicadas en Goobi
Sin radicar en Goobi

(Inf.o"rmacién tomada del informe del mes de febrero)

En la revisién efectuada a las diferentes fuentes de informacién se evidencid las
siguientes inconsistencias:

Verificada la anterior informacion con el reporte que se genera desde el aplicativo
GOOBI se registran 67 peticiones radicadas, se solicité al responsable del proceso
aclarar las diferencias presentadas donde se manifesté por correo electrénico lo
siguiente “1. El motivo por el cual no coincide la cantidad, es porque hubo 3 que se
radicaron como recibidas, pero se tuvieron en cuenta como peticiones. Si sumas la
cantidad que registraron en el informe, es decir la 54 més las 16 que son entre
entidades, te dard un total de 70, menos las 3 que se radicaron como recibidas, te daran
la 67 que estén en Goobi, y aparte 7 que fueron trasladas a otras entidades, las cuales
no se radican en Goobi”; lo anterior no subsana la diferencia presentada en los reportes
de informacién GOOBI y lo publicado; verificados los archivos los datos registrados no
coinciden con la 54 que se indican en la respuesta; adicionalmente no se identificé la
fuente de las 16 peticiones entre entidades que se hacen mencién en la respuesta
emitida, en ninguna de las bases de datos de informacién (Bogota te escucha, control
de peticiones y GOOBI)

* No se registraron 3 peticiones al sistema “Bogota te escucha”, en razén que una vez
descontadas las 3 peticiones que informa el responsable del proceso da un total de
64 lo que no esta acorde con el informe presentado para un total de 61.

o Términos para resolver las peticiones: En la revisién efectuada a la base de
datos “Bogoté te escucha”, fueron revisados los tiempos de respuesta de las 61
peticiones registradas encontrando que a la peticién No 267 del 21 de febrero de
2019 - del “DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL
DISTRITAL — DASCD” se le dio respuesta el 09 de abril de 2019; fuera del tiempo
establecido superando los treinta dias establecidos en la Ley 1755 de 2015;

&
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adicional a lo anterior en la revisién a la base de datos de Excel “Control peticiones
afo 2019" la fecha que se registro en el documento corresponde a 09 de marzo de
2019; informacién diferente a la registrada en el sistema de informacion de la
Entidad.

En cuanto a la extemporaneidad de la peticién radicada se manifiesta por parte de
la funcionaria encargada “En cuanto al radicado 267, la informacién solicitada hace
referencia a los datos de evolucién de la planta de personal, esta informacién no se
encuentra sistematizada y para su compilacién se requirié consultar el archivo
central del Instituto, razén que motivé la extension del tiempo requerido para dar
respuesta. EI IDEP en el dltimo afio ha invertido esfuerzos para mantener
actualizada la informacién de su planta de empleos en el SIDEAP, y hoy los datos
alli reportados cuentan con el 100% de veracidad.”

En el informe publicado en la Entidad no se reporta ninguna peticién respondida
fuera de términos.

“Peticiones cerradas periodo anterior”: En cuanto a lo reportado en el item No. 05
del informe, una vez efectuada la revision a las bases de datos se presentan las

siguientes diferencias:

Informacion periodo anterior Bogota te escucha:

Dependencia : Fecha ingreso

Cantidad

AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 04/07/2018

OFICINA ASESORA JURIDICA

~ Totales

31/01/2019

Fuente:(Bogota te escucha febrero de 2019)

Informacién periodo anterior Goobi:

Dependencia Fecha ingreso | Cantidad
DESPACHO SUBDIRECCION ACADEMICA 29/01/2019 1
N/A 31/01/2019 1
DESPACHO DIRECCION GENERAL 31/01/2019 1
DESPACHO SUBDIRECCION ACADEMICA 30/01/2019 1
DESPACHO DIRECCION GENERAL 28/01/2019 1
DESPACHO DIRECCION GENERAL 30/01/2019 1
DESPACHO DIRECCION GENERAL 29/01/2019 1
DESPACHO SUBDIRECCION ACADEMICA 31/01/2019 1
DESPACHO SUBDIRECCION ACADEMICA 31/01/2019 1
P
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DESPACHO SUBDIRECCION ACADEMICA 29/01/2019 1
DESPACHO SUBDIRECCION ACADEMICA 31/01/2019 1
DESPACHO SUBDIRECCION ACADEMICA 31/01/2019 1
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA, FI_NANCIERA Y CONTROL DISCIPLINARIO _ 31/01/2019 1

SR ' Totales : R 13

Fuente :(Goobi febrero de 2019)

5.2.6.3. Revisién informe mes marzo de 2019.

En la revision del informe correspondiente al mes de marzo de 2019; se observo la siguiente
diferencia: :

Detalle Cantidad

Peticiones que ingresaron en total al IDEP (GOOBI) 52
Peticiones que ingresaron en total al IDEP / Informe 59
Diferencia -7

De acuerdo a la respuesta remitida por parte del responsable del proceso donde indica “1.
Al igual que en el informe anterior, hubo dos peticiones que ingresaron como recibidas. Si
sumas la cantidad de la (sic) peticiones que hay en el informe que son 43 més las peticiones
entre entidades que son 11 te daré un total de 54, menos las dos que se radicaron en

recibidas, te darén las 52 que estan en Goobi, y sumando las 5 que fueron trasladas te daré
el total que fueron 59.

Detalle : Cantidad

Peticiones que ingresaron en total al IDEP (GOOBI) 52
Dos peticiones que se ingresaron como recibidas 2
Diferencia 50
Entre entidades -11
Diferencia 39

De acuerdo a la anterior tabla la base no serian 43 como se ilustra en el informe serian un
total de treinta y nueve (39) peticiones.

» Verificada la base de datos de “Bogota te escucha’, para el mes de marzo se registra
un total de 48 solicitudes; no se identifica las 11 peticiones entre entidades.

&
INSTITUTO PARA LA INVESTIGACION EDUCATIVA Y EL DESARROLLO PEDAGOGICO, IDEP B OG@dﬂﬁA
Avenida Calle 26 No. 89D - 91. Oficinas 805, 806. Torre 2 - Cédigo Postal: 110931
PBX (57-1) 263 0603 - Linea de atencién al ciudadano 185 M EJO R
Bogota DC - Colombia PARA TODOS

idep@idep.edu.co

18



e La peticion 335 se radic6 con fecha 06 de marzo de 2019 y se di
acuerdo a lo registrado en el aplicativo GOOBI el 30/04/2019; es
término la respuesta emitida por parte del responsable del proc
peticion 335, corresponde a una peticién entre entidades, por tal

o respuesta de
decir fuera del
eso fue “4. La
motivo no esta

registrada en el informe, ya que en el informe solo se registra informacién de las
peticiones que realizan los ciudadanos. Esta peticion se respondié por correo dentro
de los términos establecidos, sin embargo, se radico en el sistema posteriormente”

5.2.6.4. Revision informe mes de abril de 2019:

El contenido del informe publicado en su numeral 01 documenta que se registraron 3

peticiones entre entidades a través del aplicativo Goobi; al realizar la
informacién que genera el aplicativo se evidencié una adicional asi:

I R

S e T

Numero: Fecha

490

02/04/2019

revision de la

Entidad
DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO DEL
SERVICIO CIVIL
DISTRITAL - DASCD

530

08/04/2019

SECRETARIA JURIDICA
DISTRITAL

BOGOTATE 3
ESCUCHA

Gladadanla
608

22/04/2019

SECRETARIA GENERAL
ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA

Eie s 1) I T

575

11/04/2019

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO DEL
SERVICIO CIVIL
DISTRITAL - DASCD

* Enlo que corresponde al numeral 4.1 “Peticiones trasladadas por no competencia”
en el informe publicado se relaciona un total de 6 peticiones; una vez se validé por
parte de esta Oficina la informacion reportada en la base de “Bogota te Escucha” y
de conformidad a lo establecido en la “Guia para la elaboracion del informe de
gestion de peticiones ciudadanas”, se filtr6 un total de seis (6) peticiones y solo se

identificaron 3 entidades, tal como se detalla a

continuacion:

Estado peticidn final

Solucionado - Por traslado |7

Etiquetas de fila

i T Cuenta de Numero peticidn | 1 | Ut : :;i-':

SECRETARIA DE EDUCACION e !

Total general

Batwdo paticidn final

Rétulos de fila
(en blanco)

Total general

Estado peticion final

Etiquatas de fila

{en blanco)
Total genaral

Estado peticién final

Rétulos de fila
(en blanco)
Total general

: §

=

. Selucionada - Par asignacid 7T !

= Cuenta de Numers peticién
A
k8

S HOBl
Transilen
STl Gonrl

- Selucionado - Por asignaci € <7

__ =/ cuenta de Numero peticién _

Blel

_Selucionado - Por asignacid

e

_ ¥ cuenta de Numero peticién

Bk

&
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e Numeral 5 “Peticiones cerradas del periodo — anterior’ Se documenta en el informe
un total de 7 que coincide con la informacién genera en el cuadro de control de
peticiones; verificada la Base de datos de Bogota te Escucha; no coincide con lo
plasmado en el informe toda vez que solamente se evidencia una sola peticion del
mes de marzo asi; No 623482019 de fecha 19 de marzo de 2019.

e Asi mismo en el numeral 5.2 peticiones cerradas de ciudadanos periodo actual no
coincide ni por tipologia, ni total de requerimientos, toda vez que al filtrar los
resultados de acuerdo a lo establecido en la guia a través de las tablas dinamicas

corresponde a 32, tal como se detalla a continuacién:

Estado petici6n final (Todas) hd ? )

Cuenta de Numero peticion Rétulos de colunt ¥}

Rétulos de fila = ; i ; |~ | PERIODO_ACTUAL PERIODOS_ANTERIOR Total general

'AREA DE ATENCION AL CIUDADANO - ; 7 7

:DFICENA ASESORA JURIDICA 9 1 10

SUBDIRECCION ACADEMICA 8 8

'SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA FINANCIERA Y DE CONTROL DISCIPLINARIO . 8 8
32 1 33

Total general

Fara este pericdo, el Instituto dio cierre a )@ guerimientos que equivalen a un
75.75% de los 33 regfiidos por parte de los ciudadanos, quadando pendientes para
¢l préxime pen‘udeiic&cnas con un porcentaje de un 24.24%, se totalizan las
peticloneas recibidassstramitadas.

g ;..ll::_;dire_c: an
‘académica

Oficina asesora juridica 7
Subdireccidén
administrativa, 8 4 & 27 .27%

financiera y de control
. disciplinario
101

5.2.6.5. Revision informe mes de mayo de 2019:

e Lainformacion correspondiente al mes de mayo que hace referencia a Entre
entidades corresponde a 7; de acuerdo a la revisién efectuada desde el
sistema de informacién GOOBI como se detalla en la siguiente tabla
solamente se evidencié ocho (8) peticiones.
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Numero Fecha Entidad

02/05/2019
657 SECRETARIA GENERAL ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA

677 | 0670572019 | E-yALUAR S.A.S.

692 | 98/05/2019 | SECRETARIA GENERAL ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA

22/05/2019
787 CONCEJO DE BOGOTA D.C.

22/05/2019
788 SECRETARIA GENERAL ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA

805 | 23/05/2019 | CONTRALORIA DE BOGOTA D.C.
825 | 28/05/2019 | DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL - DASCD
835 | 30/05/2019 | SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL

* En lo que corresponde al numeral 3 Tipologia el porcentaje para los
Derechos de peticién de interés particular corresponde a 58.70% no al
69.70% como se detalla en el informe.

o Para el numeral 5° “peticiones cerradas en el periodo” la informacién no es
consistente toda vez que efectuada la revision a la base de datos e informe
se establece una cantidad de 9 (nueve); sin embargo, para el mes de abril
se registraron 7 de acuerdo al informe publicado en la pagina del mes de
abril de 2019, tal como se detalla a continuacién:

2
"3 |cuenta de Namero peticién Rétulos de columna [~]

4 |Rétulos de fila 1 [Fleerioboacua PERIODO ANTERIOR Total general
_5 |AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 1 1
_6 |CENTRO DE DOCUMENTACION 4 a
7 |OFICINA ASESORA DE PLANEACION 2 2
_8 |OFICINA ASESORA JURIDICA 13 5 18
9 |SUBDIRECCION ACADEMICA 12 2 14
10 [SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA FINANCIERA Y DE CONTROL DISCIPLINARIO s e e me e B 2 B
11 [Total general : 38 9 a7

Fuente de informacién: Bogot4 te escucha mes de mayo de 2019.

Subdirecci o
 académica SE L _ e
Oficina asesora juridica T 3 10 30.30%
Subdireccién
administrativa, 8 1 9 27.27%

financiera y de control
disciplinario
Atencién al ciudadano

TG GE TRl

Fuente: Informe correspondiente al mes de abril de 2019,
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5.2.6.6. Revision informe mes de junio de 2019:

e El numeral 7° del informe “Participacién por estrato y tipo de requirente “,
presenta inconsistencias en cuanto a los ciudadanos sin informacién en razén que
corresponde al siguiente reporte:

_ Base Bogota te escucha | alidacién 0C
. Estrato | Cantidad | | Diferencia
1 1 1 0 1
2 0 2 1 -1
3 3 3 2 1
Sin informacién 17 | Sin informacién 18 -1
Total general 21 | Total general 21 0

e Para el mes de junio se observd en el informe de Goobi (1) una peticion de la
Veeduria Distrital con radicado No. 975 de fecha 25 de junio de 2019, la cual no fue
relacionada en el informe publicado, adicionalmente una vez revisado el cuadro
Control de Peticiones no se identificé respuesta del mismo. “como se detalla en la
siguiente imagen”.

INSTITUTO PARA LA IVESTIGACION EDUCATIVAY EL DESARROLLO PEDAGOGICD, IDEF
INFORME PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLICITUDES

JUODE 2019

No.

Fuente: Control de peticiones mes junio de 2019.

OBSERVACIONES GENERALES

e La entidad elaboro los informes mensuales teniendo en cuenta lo recibido por
traslado de otras entidades; lo cual no debe plasmarse en razén que estas

peticiones ingresaron por canales administrados por otra Entidad. (Ver informes de
enero — febrero-marzo- abril).

» Elreporte exportado de GOOBI “Comunicaciones enviadas” no presenta correcto y
total diligenciamiento de la informacién establecida, en razén que no se evidencio
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en los campos “No de referencia” y “fecha referencia’ diligenciados en su totalidad
lo que impiden poder llevar trazabilidad de las comunicaciones a las cuales se les

ha dado respuesta; por lo tanto, no cumple con la finalidad que es un control a la
informacién que se maneja.

El tiempo promedio que relaciona el punto No 6 “TIEMPO PROMEDIO DE
RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y POR DEPENDENCIA” que relaciona en cada
informe no se logré validar con éxito en razén que en los calculos realizados
mensualmente el resultado es diferente al proyectado en el Informe.

No es consistente la informacién en las bases de datos que se manejan para los
reportes (Bogota te escucha, goobi y cuadro “control de peticiones”.

No existe unidad de criterio al momento de elaborar los informes; toda vez que de
acuerdo a la verificacion realizada por parte de esta Oficina en la verificacién a los
informes mensuales no en todos los meses se toman en cuenta los mismos
parametros; para unos se evalla peticiones entre entidades y para otros no.

Se debe dar cumplimiento a lo establecido en el Decreto 371 de 2010 donde
establece “3) El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias vy
solicitudes de informacién que reciba cada Entidad, porlos diferentes canales, en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracién de un
informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes
generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una
informacion estadistica precisa, correspondiente a cada entidad”

Se evidencié dos (02) respuestas fuera del término establecido, de acuerdo a la
fecha de radicacion.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES OFICINA DE CONTROL INTERNO

El presente informe consolida el seguimiento de las PQRDS por parte del Instituto, los
cuales cumplen con el compromiso de garantizar una atencién oportuna, calida, amable,
respetuosa, efectiva y confiable; en general los términos de respuesta de las PQRDS
emitidas por la Entidad son adecuados a lo dispuesto por la Ley 1755 de 2015, asi mismo
se han venido implementando acciones de difusién y capacitacion a las/os servidoras/es de
la entidad para reforzar los temas de atencién al ciudadano.

&
INSTITUTO PARA LA INVESTIGACION EDUCATIVA Y EL DESARROLLO PEDAGOGICO, IDEP BOG@EHJA
Avenida Calle 26 No. 69D - 91. Oficinas 805, 806. Torre 2 - Codigo Postal: 110931
PBX (57-1) 263 0603 - Linea de atenci6n al ciudadano 195 M EJ 0 R
Bogota DC - Colombia PARA TODOS

idep@idep.edu.co



Con el fin de fortalecer y dar trémite oportuno a la atencion y tratamiento de consultas,
derechos de peticién y denuncias por presuntos actos de corrupcién, que los ciudadanos
interponen ante el Instituto para la Investigacién Educativa y el Desarrollo Pedagégico -
IDEP, la Oficina de Control Interno realiza las siguientes recomendaciones:

Se reitera armonizar los instrumentos de seguimiento de radicacién de PQRDS, toda
vez que se presentan diferencias entre la informacién reportada por GOOBI y la
informacion que se publica en los informes de seguimiento y en la base de Datos de
“Bogota te Escucha’”.

Atender lo dispuesto en la Guia para la elaboracién del Informe de Peticiones
Ciudadanas donde establece “lo que fue tramitado por la entidad y no ingresé a
Bogota te escucha, seré lo reportado como Sistemas propios y corresponde al
incumplimiento del Decreto.”; en el momento del registro de las peticiones en la base
de datos de la Entidad.

outly  buole [5

ILDA YAMILE MORALES LAVERDE
efe Oficina de Control Interno

c.c. Dr. Carlos German Plazas Bonilla, Asuntos Disciplinarios
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Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales
Wo técnicas vigentes
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