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ALCANCE DE AUDITORIA:
Se evaluaron los siguientes aspectos:

* Procedimiento de prestacién de la atencién al ciudadano Cédigo: SC-PR-01 Versién: 03

*  Procedimiento de monitoreo a las Secretarias de Educacién Cédigo: SC-PR-05 Versidn: 03

e Riesgosy evaluacion de controles

* Planes de accion (cumplimiento del plan de accién del proceso)

* Mecanismos de seguimiento y autoevaluacidn (Verificar la pertinencia de la atencién al ciudadano, verificar los
resultados de la satisfaccion de los usuarios y partes interesadas)

¢ Componente Tecnoldgico: Soporte tecnoldgico e informatico (SAC)

El periodo evaluado esta comprendido entre 12 de octubre de 2019 al 31 de agosto del 2020.




CRITERIOS DE AUDITORIA:

e Procedimiento de prestacién de la atencién al ciudadano Cédigo: SC-PR-01 Versién: 03

e Procedimiento de monitoreo a las Secretarias de Educacién Cédigo: SC-PR-05 Versidn: 03

e Plan de accidn (Guia de seguimiento y evaluacion del Plan de Accién Institucional Codigo PL-GU-03 Versién: 04 )

e Guia de administracidn del riesgo (Cédigo: PM-GU-01 Versidn: 03) del Ministerio de Educacién Nacional

e Guia para la administracién del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas - Riesgos de gestidn, corrupcion y
seguridad digital - Departamento Administrativo de la Funcién Puablica — DAFP Version: 04

e Componente Tecnoldgico: Soporte tecnoldgico e informatico (SAC)

RESUMEN GENERAL

FORTALEZAS

1. Durante la emergencia sanitaria declarada por el gobierno nacional como medida para afrontar la pandemia por el
COVID-19, la Unidad de Atencion al Ciudadano ha garantizado la continuidad en la atencién a los requerimientos de
los ciudadanos de forma agil y oportuna de modo que se estan mitigando los efectos negativos que presenta la
pandemia en todo el pais, generando seguridad en el cumplimiento de las metas planteadas en el plan de accién.

2. LaUnidad de Atencién al Ciudadano reorganizé el cronograma anual del monitoreo a las Secretarias de Educacion
para el afio 2020 y por temas de emergencia sanitaria se dio inicio en el mes de abril y se continuara ejecutando
en lo que resta del afio. El cual corresponde al acompafiamiento de 83 Secretarias de Educacion en el aplicativo
SACV2 y al Modelo Integrado de Planeacidn y Gestidn en los componentes de Servicio al Ciudadano y Gestidn
Documental.

3. La Unidad de Atencidn al Ciudadano ha demostrado que, aunque la atencion se esta prestando desde casa, ha
tenido una positiva acogida por parte de los usuarios y desempefio funcional eficiente con el apoyo vy
acompafiamiento a los agentes del centro de contacto (teléfonos y virtuales), que ofrece el Ministerio de
Educacidn Nacional, logrando la optimizacion del proceso de atencién en los diferentes canales de comunicacién.

4. Igualmente, se pudo evidenciar el compromiso de la Unidad de Atencidn al Ciudadano con acompafiamiento de su
lider, quien ha logrado un adecuado ambiente de trabajo en equipo, dando continuidad y cumplimiento a las
estrategias planteadas para el afio 2020.

RIESGOS Y EVALUACION DE CONTROLES:

Al verificar las actividades de control realizadas por el proceso hasta el tercer trimestre del afio 2020, se identificd lo siguiente
en la matriz de Riesgos:




RIESGOS DE GESTION Y
CONTROLES

MONITOREO AL CONTROL

OBSERVACIONES DE LA OFICINA
DE CONTROL INTERNO

RIESGO IDENTIFICADO

Incumplimiento en la respuesta
de las PQRSD segun lo
establecido en la normatividad
vigente.

CONTROLES

1. El semaforo del Sistema de
gestion documental en donde
se establece el estado de los
documentos asignados.

2. Notificacién al correo
electréonico de la asignacidn,
rechazo o aprobacién de una
PQRSD

3. El reporte de pendientes por
recibir por dependencia en el
sistema de gestidon documental

4. El reporte de proceso de
tramites por dependencias en
el sistema de  gestion
documenta

Al momento de enviar los informes
mensuales se les hace la recomendacion
a todos los jefes de oficina Ia
importancia de realizar el seguimiento
del estado en el semaforo de las PQRSD
de su drea y tramitar con sus
colaboradores las respuestas. También
se hace referencia a la importancia de la
oportunidad, calidad, pertinencia vy
lenguaje claro.

Atodo usuario del Ministerio se les envia
por correo electrdénico las notificaciones
de la asignacion, aprobacidon y rechazos
de las PQRSD.

Al momento de enviar los informes
mensuales se les hace la recomendacidn
a todos los jefes de oficina Ia
importancia de realizar el seguimiento
por medio del reporte de pendientes por
recibir por dependencia en el sistema de
gestion documental.

La Oficina de Control Interno, en el marco de la auditoria
interna verific6 el cumplimiento de las acciones
plantadas por la Unidad de Atencién al Ciudadano para
controlar y corregir la oportunidad de respuesta de las
PQRSD involucrando a todas las dependencias del
Ministerio de Educacion Nacional y realizando las
siguientes actividades:

v Capacitar a los servidores en el uso adecuado del
Sistema de Gestion Documental y sobre la atencién
de las PQRSD.

v' Envio a Directivos de los informes mensuales de
oportunidad de respuesta a PQRSD con alertas para
gue las dependencias generen planes de accion que
permitan reducir o eliminar la falta de oportunidad
de las PQRS asignadas.

v' Presentar informes trimestrales a las dependencias
que registren menos del 97% de oportunidad de
respuesta de PQRSD, realizando seguimiento vy
acompanamiento en la formulacién de planes de
mejoramiento con el acompafiamiento de la SDO.

v' Remitir a Control Interno Disciplinario un informe
de las dependencias que registren menos del 97%
de oportunidad de respuesta a PQRSD para que se
inicien las actuaciones disciplinarias a que haya
lugar.

v' Solicitar a la Subdireccion de Talento Humano la
inclusion en las tematicas de Induccion de nuevos
servidores de los procesos de Servicio al Ciudadano
y Gestion Documental, y que estos sean liderados
directamente por personal de la Unidad de
Atencion al Ciudadano.

Fuente: Matriz de riesgos SIG-Proceso “servicio al ciudadano “




RIESGOS DE CORRUPCION Y CONTROLES

PLAN DE MANEJO DEL

OBSERVACIONES DE LA OFICINA

RIESGO DE CONTROL INTERNO
La Oficina de Control Interno, en el marco
1. RIESGO IDENTIFICADO Capacitacion al|de la auditoria interna verifico el
personal que trabajael | cumplimiento  de las  actividades
Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o proceso de | formuladas en los planes de manejo de los

beneficio a nombre propio o de terceros por accion y
omision de las actividades del proceso publicitar actos
administrativos.

CONTROLES

1. Comunicacién interna enviada por el SGD. Solicitando
numeracion de los actos administrativos relacionados en
la matriz

2. Revision de resolucién y contratista informacion con
los datos del beneficiario del acto administrativo

3. Revision de documentos uno a uno contra la matriz
anexa en el sistema de gestion documental

4. Carga de la informacion directamente desde la matriz
al sistema SIGAA vy verificacién del acto administrativo
uno a uno para su numeracion en SIGAA

5. Revision y aprobacidn de los documentos a publicitar.
(citacidn, notificacion electrdnica, por aviso, personal,
ejecutoria y comunicaciones)

notificaciones en el
uso adecuado de la
plataforma y del
procedimiento.

Reporte a la mesa de
ayuda cada vez que las
plataformas asociadas
a este tramite generen
error.

riesgos de corrupcidn, concluyendo que se
estan monitoreando y se da cumplimiento
a lo planeado

2. RIESGO IDENTIFICADO

Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o
beneficio a nombre propio o de terceros por legalizar
documentos de educacion superior falsos.

CONTROLES
1. Revision diaria en el sistema por parte del lider técnico

en el sistema de legalizaciones de documentos de
educacién superior.

Requerir a las IES que se
verifique la informacion no
reportada en las
plataformas de graduados

La Oficina de Control Interno, en el marco
de la auditoria interna verificé el
cumplimiento  de las actividades
formuladas en el plan de manejo de los
riesgos de corrupcidn, concluyendo que se
estdn monitoreando y se da cumplimiento
a lo planeado.

Fuente: Matriz de riesgos SIG-Proceso “servicio al ciudadano “




Una vez revisada la matriz de riesgos del proceso se pudo establecer que, aunque existen controles que son eficientes no se
aplicé la metodologia establecida por la “Guia de la administracion del riesgo del DAFP” y la Guia de administracion del
riesgo (Codigo: PM-GU-01 Versién: 03) del Ministerio de Educacién Nacional, donde se contemple la relacidn entre riesgo,

causa, efecto, control y plan de manejo.

PLANES, PROGRAMAS Y PROYECTOS

Al revisar el avance de las metas del proceso Servicio al Ciudadano correspondiente al primer semestre del 2020 del Plan de
Accidn Institucional, se evidencié el siguiente comportamiento:

INDICADOR

AVANCE CORTE A
AGOSTO 2020

OBSERVACIONES
CONTROL INTERNO

314- Porcentaje de
avance en la
implementacion de un
nuevo Canal de Servicio

Hito: Porcentaje de
avance en la
implementacion de un
nuevo Canal de Servicio

Medio de Verificacion:
Informe de avance

Meta para la vigencia
2020:
100 (porcentaje)

Férmula de calculo:

Numero de actividades
ejecutadas / Numero de
actividades planeadas
para la implementacion

Una vez revisada la informacion suministrada En
el PAI 2020 con corte al 31 de agosto del 2020, se
logré evidenciar:

El porcentaje de avance en la implementacién de
un nuevo canal de servicio tiene un cumplimiento
del 50%.

De los hitos formulados en el indicador se dio el
cumplimiento al denominado:

“Analisis y disefio de la propuesta del nuevo
canal”

Durante los meses de enero y febrero se
cumplieron las acciones planteadas para el logro
del hito, sin embargo, la reunidon que se tenia
programada para el lunes 16 de marzo con el
proveedor que desarrollara este nuevo canal tuvo
que ser cancelada debido a la emergencia
sanitaria del COVID19.

En el mes de junio la Unidad de Atencién al
Ciudadano no cargd el entregable programado,
generando, incumplimiento del hito, afectando el
avance cuantitativo del indicador.

La dependencia cargd posteriormente el
entregable "Informe de gestidn canal de atencién
UAC Il trimestre 2020" al interior del documento
se puede validar "aprobacién por parte de la UAC
a las pruebas y el canal, con esto se da
cumplimiento al hito.

La Oficina de Control Interno verificé el
cumplimiento de las actividades programadas en el
PAl, evidenciando que se inici6 con |la
implementacion de un nuevo Canal de Servicio en
el primer trimestre del afio, sin embargo, por la
situacion de pandemia COVID 19 se debieron
aplazar las pruebas de funcionamiento de la
herramienta tecnoldgica.

Durante el mes de agosto se realizaron nuevas
pruebas funcionales virtuales segun lo establecido
en el cronograma para cada uno de los escenarios y
casos de prueba y se remitié comunicacion interna
a la Oficina de Tecnologia y Sistemas de
Informaciéon con los reportes de las pruebas
funcionales realizadas hasta la fecha.

Se verificd el informe correspondiente al segundo
trimestre de 2020, donde se muestra las pruebas
que se realizan al canal de Servicio al Ciudadano
correspondiente a la asignacion de turnos virtuales,
en el cual se indica que el resultado es satisfactorio.

El porcentaje de avance en la implementacion de un
nuevo canal de servicio tiene un cumplimiento del
50%.

del nuevo Canal de
Servicio.
315- Porcentaje de

asistencias técnicas a las
Secretarias de Educacion
Certificadas con
aplicativo SAC en el

Una vez revisada la informacion suministrada en
el PAI 2020 con corte al 31 de agosto del 2020, se
logré evidenciar:

La Oficina de Control Interno verificé el
cumplimiento de las actividades de avance en
asistencias técnicas a las Secretarias de Educacién
Certificadas con aplicativo SAC (Sistema de




Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion -
Servicio al Ciudadano

Medio de Verificacion
Informe ejecutivo de las
asistencias técnicas

Meta para la vigencia
2020:
50 % (porcentaje)

Férmula de calculo:
Numero de asistencias
técnicas realizadas en las
Secretarias de Educacién /
Total asistencias técnicas
programadas

El porcentaje de avance es de 98.1% en asistencias
técnicas a las Secretarias de Educacion
Certificadas con aplicativo SAC.

Durante el mes de agosto se realizaron 28
asistencias técnicas virtuales a las Secretarias de
Educacion en politicas de servicio al ciudadano y
gestion documental, esto se logra luego de la
reorganizacion que se debid realizar a causa de la
Emergencia Sanitaria que vive el pais, las
asistencias técnicas se realizaron de manera
virtual por la plataforma teams

Atencion al Ciudadano), evidenciando
cumplimiento hasta el mes de agosto de un 98%.

un

Se evidencia acompafiamiento por parte se la
Unidad de Atencién al Ciudadano en el uso del SAC
(Sistema de Atencion al Ciudadano) brindando
apoyo a los Lideres de las diferentes Secretarias de
Educacion en temas tales como:

Ventajas de la plataforma

Administracion de los diferentes roles
(administrador, Operador, funcionarios, jefes y
ciudadanos)

Oportunidad y calidad de respuesta

Uso adecuado del SAC

Requerimientos tramitados, en tiempo, fuera
de tiempo y vencidos

Estado actual de la Secretaria de Educacién con
respecto a las PQRSD.

La Unidad de Atencidn al Ciudadano suministra en
total 7 informes ejecutivos de asistencia técnica de
los meses de febrero, marzo, abril, mayo, junio, julio
y agosto, como soporte al acompafiamiento
realizado a las diferentes Secretarias de Educacién
programadas en el pais.

El avance de ejecucion que se reporta a la OAPF es
del 98,1% correspondiente a 82 Secretarias de
Educacion sobe un total de 85.

Sin embargo, en los informes se reportan 70
Secretarias de Educacién con un porcentaje del
82,35%

Adicionalmente, se observa que el indicador, se
encuentra con una Meta para la vigencia 2020 del
50%, este cambio se presenté debido a la
emergencia sanitaria, y se solicité a la

Oficina Asesora de Planeacion y Finanzas, realizar la
modificacion del 100% (2 asistencias técnicas) al
50% (1 asistencia técnica).

Fuente: Oficina de Control Interno

De la anterior verificacion, se evidenciaron indicadores del PAl con bajo porcentajes de avance con respecto al tiempo de ejecucién. Por
lo tanto, se sugiere implementar acciones que permitan mejorar el desempefio del indicador.

Procedimientos Auditados

e Procedimiento de prestacion de la Atencién al Ciudadano Cddigo: SC-PR-01 Version: 03




La Unidad de Atencién al Ciudadano cuenta con diversos mecanismos de comunicacidn con el fin de brindar opciones de
acceso tales como: lineas telefénicas, medios electrénicos y medios presenciales.

Durante la emergencia sanitaria ocasionada por el Covid 19, la Unidad de Atencién al Ciudadano del Ministerio de Educacién
Nacional, cred las condiciones necesarias para garantizar la continuidad en la prestacién del servicio y respuesta a los tramites
de la entidad, aplicando estrategias que facilitaron a los ciudadanos el acceso a los servicios y requerimientos de forma agil
y oportuna, permitiendo el uso de canales de comunicacién virtual, dado que los mecanismos presenciales se encontraban
restringidos.

A continuacidn, se presentan los tramites atendidos por la Unidad de Atencién al Ciudadano de marzo a julio de 2020:

PQRSD CALL CENTER
CANAL DE ATENCION Marzo Abril Mayo Junio Julio
INBOUND 15.969 14.810 13.194 13.613 14.797
CHAT 2.476 4.473 4.365 4.569. 5.567
SERVICIO VIRTUAL DE 813 9.655 21.374 16.406 23.566
RESPUESTA
CLICK TO CALL 318 265 38 217 411
TOTAL 19.576 29.203 38.917 34.859 44.341
Fuente: Informe Atencién al Ciudadano agosto 2020
PQRSD ATENCION UAC
TRAMITES UAC Marzo Abril Mayo Junio Julio
LEGALIZACIONES 16.778 3.193 4356 5293 8566
CERTIFICADOS DE 483 351 428 505 771
EXISTENCIA
CERTIFICADO DE 66 69 148 208 247
IDONEIDAD
CERTIFICADO DE 90 100 300 296 490
PROGRAMA
ATENCION 0 0 0 0 0
PERSONALIZADA
PQRSD UAC 294 294 372 356 304
TOTAL 17.902 4.007 5.604 6.658 10.378
Fuente: Informe Atencién al Ciudadano agosto 2020
COMUNICACIONES RECIBIDAS Y GESTIONADAS POR LA UAC
ORIGEN Marzo Abril Mayo Junio Julio
Externo -Recibido 1942 1648 4449 1742 2512
Interno -Recibido 412 304 373 488 829
TOTAL 2354 1952 4822 2230 3341

Fuente: Informe Atencidn al Ciudadano agosto 2020




Teniendo en cuenta los efectos del COVID-19, el Ministerio de Educacién Nacional, ha garantizado la continuidad en la
atencidén a los requerimientos de los ciudadanos de forma &gil y oportuna, mitigando los efectos negativos que presenta la
pandemia en todo el pais, generando cumplimiento de las metas del plan de accién.

|II

Asi mismo, el “procedimiento de prestacion de la atencién al ciudadano”, entre sus actividades ha realizado capacitaciones
y entrenamiento a las diferentes dependencias en materia de tramites y servicios que presta el Ministerio de Educacién
Nacional. Durante la emergencia sanitaria por la pandemia del Covid19, se han venido realizando capacitaciones en lo
concerniente al sistemas de gestién documental, a través de la plataforma Teams, con una asistencia, hasta el mes de agosto,
de 327 funcionarios de las diferentes dependencias del Ministerio entre las que se encuentran: Direccion de Fortalecimiento
a la Gestién Territorial, Oficina Asesora Juridica, Viceministerio de Educacidn Superior, Unidad de Atencién al Ciudadano,
Convalidaciones, Gestion Documental, Viceministerio de Educacidn Preescolar, Basica y Media, Programa Todos a Aprender,
Direccién de Calidad EPBM, Subdireccién de Talento, Humano, Direccidn de Cobertura y Equidad, Grupo de Recaudo,
Subdireccidn de Acceso, Subdireccidn Referentes y Evaluacidn de la Calidad Educativa, Unidad Alimentos para Aprender,
Subdireccién de Inspeccion y Vigilancia, Oficina de Tecnologia y Sistemas de Informaciéon , Subdireccién de Fomento de
Competencias, Subdireccién de Permanencia, entre otras.

e Procedimiento de monitoreo a las Secretarias de Educacién Cédigo: SC-PR-05 Version: 03

La Unidad de Atencién al ciudadano realiza seguimiento y atencién de requerimientos de las Secretarias de Educacion de
las entidades territoriales, con el fin de dar asistencia técnica y apoyo al mejoramiento de los servicios y de la satisfaccién al
ciudadano.

Durante el tiempo de pandemia, la Unidad de Atencién al Ciudadano reorganizé el cronograma anual del monitoreo a las
Secretarias de Educacion para el afio 2020. Por temas de imposibilidad de desplazamiento a las Entidades Territoriales, se
da inicié en el mes de abril y hasta la fecha, a la implementacién de la herramienta SACV2 y la aplicaciéon del Modelo
Integrado de Planeacidon y Gestidn en las dimensiones de Servicio al Ciudadano y gestion documental a 83 Secretarias.

Se revisaron las actividades realizadas en dos secretarias tomadas como muestra aleatoria:

e Alcaldia de Sibaté (15 de abril 2020): Se capacité al lider de la Alcaldia de Sibaté, en el correcto uso del Sistema de
Atencion al Ciudadano SACV 2.0. para laimplementacién en la alcaldia y después divulgacién a todos los funcionarios;
esta se llevd a cabo a través de la herramienta Teams, tratando los siguientes temas:

Ventajas de la plataforma

Rol del Administrador SAC, del Operador, del funcionario, del funcionario jefe y Rol ciudadano.
Oportunidad y calidad de respuesta.

Uso adecuado del SAC

Requerimientos tramitados, en tiempo, fuera de tiempo y vencidos.

Estado actual de la Secretaria de Educacidn con respecto a las PQRS.

Ejercicios y despeje de las dudas de los temas tratados.

ASANENENENENRN

e Alcaldia de Lorica (24 de abril 2020): Se capacité a los funcionarios de la Secretaria de Educacién de Lorica, en el
correcto uso del Sistema de Atencion al Ciudadano SAC V 2.0, esta se llevé a cabo a través de la plataforma Teams,
generando las siguientes conclusiones:




v" En el desarrollo de la capacitacidn se profundizé en el uso adecuado de los mddulos que cada rol del administrador,
asi mismo, se socializé el tema de SAC al lider de la Secretaria, donde se dieron a conocer las ventajas y los beneficios
de contar con un sistema de informacién.

v Se realizaron ejercicios en el ambiente de capacitacién del SAC V.2 y se aclararon las dudas pertinentes al uso de la
herramienta.

v' Se les informd que todos los jefes de drea de la Secretaria de Educacidn son los responsables de hacer seguimiento
y control a sus funcionarios sobre el manejo adecuado de la plataforma y de verificar que se dé respuesta.

v' Se recordd que la respuesta debe cumplir con los siguientes requisitos: oportuna, clara, precisa y congruente con
lo solicitado.

COMPONENTE TECNOLOGICO

El Sistema de Atencidn al Ciudadano (SAC) permite realizar consultas, quejas o reclamos, tramites y solicitudes de una forma
rapida y efectiva, mediante un aplicativo CRM Web, compatible con dispositivos mdviles.

http://sac2.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co/app_Login/?sec=71

Este sistema permite registrar y consultar requerimientos, acceder a pantallas de auto consulta, acceso telefénico, atencién
en ventanilla, atencidn personalizada, entrega de documentos fisicos y correo electrénico.

La interfaz de usuario permite registrar datos, actualizar su informacidn de registro e instaurar nuevos requerimientos como
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y tramites, ademas, consultar el estado de las solicitudes realizadas a la
Secretaria de Educacién.

La base de datos y el lenguaje de programacién es flexible para generar mejoras y adaptacion a las necesidades de las
Secretarias de Educacidn y de las entidades interesadas en el aplicativo.

Los servidores donde se aloja la informacion son propiedad del Ministerio de Educacidn Nacional y cuentan con el respaldo
de mantenimiento, soporte, actualizacion y backup, cada vez que sea necesario, ademas de esto, cuenta con protocolos de
seguridad en la informacidn que responden a los lineamientos de la politica, los cuales evitan la materializacidn de riesgos
en materia digital.

Se parametrizaron las notificaciones por correo electrénico, las cuales estan bajo el dominio del Ministerio de Educacion
Nacional, lo que permite el control y la seguridad de la informacion.

Se realizaron capacitaciones a los usuarios del Sistema de Atencién al Ciudadano-SAC, asi mismo se cuenta con un canal en
youtube, donde se presentan temas de interés, como el registro por tipo de rol, la descripciéon para consultar sus
requerimientos asignados, ultimas actualizaciones del sistema, entre otros.

https://www.youtube.com/channel/UCmyDITsxqNLYahfTdfOgOXw
Se identificaron los actores que interactian con el sistema de atencion al ciudadano-SAC:
Externos:

Secretarias de Educacion
Secretario de Educacion

Lider de atencidn al ciudadano
Jefes de dependencia

Internos:




Ministerio de Educacion Nacional

Secretaria General del MEN

Unidad de Atencién al Ciudadano

Oficina de Tecnologia y Sistemas de Informacion

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y AUTOEVALUACION

En el marco de la auditoria se evidenciaron los siguientes mecanismos de seguimiento y autoevaluacidn del proceso Servicio
al Ciudadano:

Procedimiento de prestacion de la atencion al ciudadano

La Unidad de Atencidn al Ciudadano realiza seguimiento y verificacion de la Atencién y repuesta oportuna a las solicitudes
de consulta, requerimiento o tramites formulados por los ciudadanos o partes interesadas.

Igualmente se realiza la recepcion, radicacidn y distribuciéon de comunicados oficiales internos y externos respondiendo a las
inquietudes de la ciudadana a través de la informacidn contenida en el banco de preguntas y respuestas frecuentes con las
gue cuenta el Ministerio de Educacion Nacional.

El procedimiento fue verificado en el proceso de auditoria, evidenciado que se llevan los controles y las actividades asociadas
al mismo.

Procedimiento de monitoreo a las Secretarias de Educacion

La Unidad de Atencidn al Ciudadano realiza seguimiento y verificacidn a las necesidades de asistencia técnica y/o capacitacion
en el uso de la plataforma y funcionamiento del sistema SAC v2, y Modelo Integrado de Planeacién y Gestion estableciendo
acuerdos de desempefio para comunicar a los responsables de las Secretarias de Educacién. Igualmente, se programan visitas
para monitorear, analizar y evaluar el estado de los requerimientos gestionados a través del Sistema de Atencién al
Ciudadano-SAC v2; logrando de esta manera cumplir con las necesidades de actualizacion.

El procedimiento fue verificado en el proceso de auditoria, evidenciado que se llevan los controles y las actividades asociadas
al mismo.

Mecanismos y estrategias de seguimiento y evaluacién de resultados del Plan de accién.

La Unidad de Atencién al Ciudadano realiza constantemente el proceso de autoevaluacién a la gestion, a través de los
indicadores del plan de accién, dando cumplimiento al porcentaje de avance en la implementacién de un nuevo canal de
servicio y asistencias técnicas a las Secretarias de Educacién Certificadas con aplicativo SACv2 en el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestidn. Igualmente, el seguimiento a las respuestas de PQRSD a través de la elaboracion de los informes
mensuales que dan cuenta de la gestion por parte de las dependencias del Ministerio de Educacidon Nacional. Sin embargo,
se evidenciaron indicadores del PAI con bajos porcentajes de avance con respecto al tiempo de ejecucién. Por lo tanto, se
sugiere implementar acciones que permitan mejorar el desempefio del indicador.

PARTICIPACION CIUDADANA

El Ministerio de Educacién Nacional, ha realizado acciones tendientes a garantizar los derechos de los ciudadanos, a través
de escenarios de discusidén y construccion de acuerdos bajo los principios de transparencia. El proceso de Servicio al
Ciudadano promovio este tipo de participacidn en las ferias de atencién al ciudadano, realizadas en los meses de noviembre
de 2019, a los siguientes municipios:
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e Municipio de Ayapel en el Departamento de Cérdoba: Esta feria fue realizada el 2 de noviembre de 2019, en el Parque
Miguel Escobar Méndez, en un horario de 8 am a 3:00 pm, en el cual se prestd atencion a 136 ciudadanos tratando los
siguientes temas:

Convalidaciones

PQRSD

Entrega de material educativo

Banco de la excelencia

Informacién general

Generaciéon E

e Municipio de Libano en el departamento de Tolima: Esta feria fue realizada, el 30 de noviembre de 2019, en el Parque
Principal de Libano, en un horario de 8 am a 3:00 pm, en el cual se prestd atencién a 161 ciudadanos tratando los
siguientes temas:

Convalidaciones

PQRSD

Entrega de material educativo

PAE

Infraestructura

Jornada Unica

Generaciéon E

Becas

ASANENENENEN

COLRRRR]

Adicionalmente, en el contexto de la emergencia sanitaria por la pandemia del Covid-19, se dio continuidad a las actividades
de prestacion del servicio al ciudadano de manera pertinente, precisa y oportuna, velando por el cumplimiento a los derechos
del ciudadano a través de nuevos medios de comunicacion de forma virtual ante el rol vital de las tecnologias de informacion
y comunicacion.

A continuacion, se presenta el resultado de las interacciones correspondientes a los canales de comunicacion en linea del
Ministerio de Educacion Nacional (MEN) con el comportamiento histdrico de las solicitudes recibidas a través de los canales
de atencion disponibles al ciudadano.

HISTORICO DE SOLICITUDES RECIBIDAS PARTICIPACION CANAL MES

¥

31329

21072

29%

12890
12441
16847
15418
14134
14853
14983
14166

68%

5727
6030
6015
6201
6071

704

o
]
"

| 333
| 281
429
673

P~
o o
< o~

ENERO  FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO  AGOSTO

LINEATELEFONICA  ®CHAT ~ mCLICKTO CALL LINEA TELEFONICA CHAT = CLICK TO CALL

Durante el periodo analizado de la vigencia 2020 se recibieron las siguientes solicitudes: lineas telefénicas 90.410, chat
39.192, call 2053 para un total de solicitudes de 131.646.

De esta manera se pudo demostrar que, aunque la operacidn se esta prestando desde casa, se ha tenido una positiva acogida
por parte de los usuarios y desempefio funcional eficiente con el apoyo y acompafiamiento a los agentes del centro de
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contacto de los canales (telefénicos y virtuales), que ofrece el Ministerio de Educacidn Nacional, logrando la optimizacién del
proceso de atencidn.

CONCLUSIONES

e Se observaron debilidades en la aplicacion de la metodologia establecida por la “Guia de la administracion del riesgo
del DAFP” y la Guia de administracién del riesgo (Cddigo: PM-GU-01 Versién: 03) del Ministerio de Educacién Nacional,
donde se contemple la relacion entre riesgo, causa, efecto, control y plan de manejo.

e Durante la emergencia sanitaria por la pandemia del COVID-19, el Ministerio de Educacion Nacional ha garantizado la
continuidad en la atencién al ciudadano de forma agil, mitigando los efectos negativos que presenta la pandemia en todo
el pais, generando seguridad en el cumplimiento de las metas planteadas en el plan de accidn. Asi mismo creé las
condiciones adecuadas que garantizaron la continuidad en la atencién de respuesta a los tramites de la entidad,
aplicando estrategias y mecanismos que facilitaron a los ciudadanos el acceso a tramites y requerimientos de forma agil
y oportuna, permitiendo el uso de canales de comunicacién virtual.

e la Unidad de Atencién al Ciudadano, reorganizé el cronograma anual de las asistencias técnicas a las Secretarias de
Educacidon para el afio 2020, por temas de desplazamiento debido a la emergencia sanitaria. Por lo anterior generd
asistencias técnicas virtuales a través de la plataforma teams a las Secretarias de Educacién, dando inicio en el mes de
abril y hasta la fecha.

e El Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC) permite realizar consultas, quejas o reclamos, tramites y solicitudes de una
forma rapida y efectiva, mediante un aplicativo CRM Web, compatible con dispositivos méviles.

e El Sistema de Atencién al ciudadano (SAC), es un sistema flexible, y al ser un sistema de propiedad del Ministerio de
Educacidn Nacional cuenta con respaldo de mantenimiento, soporte, actualizacion y backup de la informacion.

e Se parametrizaron las notificaciones por correo electrénico, las cuales estan bajo el dominio del Ministerio de Educacion
Nacional, lo que permite el control y la seguridad de la informacion.

RECOMENDACIONES
Revisar la actualizacién y publicacion de las matrices de riesgos de procesos y corrupcion en la plataforma SIG, teniendo en
cuenta lo establecido por la “Guia de la administracion del riesgo del DAFP” y la “Guia de administracidn del riesgo (Cddigo:

PM-GU-01 Versidn: 03) del Ministerio de Educacion Nacional.

Se sugiere controlar el cumplimiento de los indicadores del PAI respecto al tiempo de ejecucién y la meta establecida.

INFORME DETALLADO

Resultado Descripcién Recomendacion

HZ oM

AUDITORIA DE CALIDAD CALIDAD/ AMBIENTAL Y OTROS MODELOS REFERENCIALES

Resultado Requisito o numeral Descripcién

NC OB
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