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OBJETIVO DE LA REUNION: | COMITE DE CALIDAD
FECHA: 23 DE NOVIEMBRE DE 2015 | HORA: ;fgg Lne
LUGAR: DESPACHO DEL SECRETARIO DE EDUCACION Y
) CULTURA
REDACTADA POR: | JAIR MORA - TECNICO OPERATIVO
ASISTENTES:
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO DEPENDENCIA
MELQUISEDEC ACOSTA JIMENEZ | Secretario de Educaciony Despacho
. g 3 . Direccion
MARIA DEL PILAR MORERA D're°t°r:. AUMINEUEivG ¥ Administrativa y
inanciera : \
financiera
' Directora de la Calidad Direccién de la Calidad |
CLAUDIA YANET DANTONIO A. Educatia Educativa
PAOLA ANI\EJJSNEEZMARTI NEZ AGBTE Despacho
EDWIN FLOREZ PERDOMO Profesional Especializado | D'"éccion de la Calidad
Educativa
MARTHA HELENA GUARNIZO : = Despacho- Oficina de
PORTELA Profesional Especializado Planescién
; 22 Gestion Administrativa-
MARTA LUCIA TORO MONROY Profesional Especializado bienes y servicios
YOVANY ASTRID CASTILLA ’ L8 Direccion de la Calidad
BRAVO Profesional Especializado Ediicativa
; o s Direccién de Cobertura
LILA MARIA CAMELO ROMERO Profesional Especializado g
Direccion de Cobertura
MARIA CRISTINA CARDONA Profesional Especializado Educativa
Permanencia
YANETH ROCIO GOMEZ Profesional Especializado Besticudel Talanto

Humano
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ASISTENTES:

NOMBRES Y APELLIDOS

CARGO

DEPENDENCIA

CAROLINA CALDERON DEVIA

Profesional Especializadc

Atencién al Ciudadano
y Gestion Documental

YUCELY MONTOYA BAYONA

Profesional Especializado

Gestion Administrativa
y Financiera

ROSA ESTELA ESPITIA

Profesional Universitario

Atencién al Ciudadano
y Gestién Documental

CLAUDIA NAYIBE FRANCO

Técnico Operativo

Gestion Tecnologica

JAIR MORA GARCIA

Técnico Operativo SGC

Despacho- Oficina de

Planeacion
INVITADOS
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO DEPENDENCIA
QUALITY
LILIANA INES LAMPREA ARROYO Contratista CONSULTORIA Y

CAPACITACION E.U.

ORDEN DEL DIA:

1.
2

3.
4

VERIFICACION DEL QUORUM

PRESENTACION DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA OPORTUNIDAD EN
LA ATENCION DE PQRS Y DE SAC VENCIDOS

REVISION Y AJUSTES PLAN DE TRABAJO SGC 2015
SOCIALIZACION FECHAS PREVISTAS PARA AUDITORIAS EXTERNAS DE

CALIDAD
PROPOSICIONES Y VARIOS

DESARROLLO DE LA REUNION:
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1. VERIFICACION DEL QUORUM

Una vez se verifica el cumplimiento del quorum, de acuerdo con lo establecido en la
normatividad vigente, se da inicio a la reunion.

2. PRESENTA(}IC')N DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA OPORTUNIDAD EN
LA ATENCION DE PQRS Y DE SAC VENCIDOS

La profesional Especializado del Area de atencién al Ciudadano informa que a pesar de
las estrategias que se manejan por parte del area, para el manejo del cierre de los
requerimientos como son: Remision de correos de SAC VENCIDOS, ALERTAS
TEMPRANAS ,CORREOS PERSONALIZADOS, CORREOS A LOS LIDERES DE
PROCESOS , CIRCULARES; existen areas que manejan un gran numero de
requerimientos vencidos , situacién que afecta el indice de oportunidad de respuesta
para la Secretaria de Educacion a nivel nacional

La ultima estrategia utilizada es la generacion de RECOMEDACIONES PARA
DESCARGAR LOS SAC, donde se les brindan unos tips para la finalizacion y que asi
nos coadyuven en la generacién de los informes de seguimiento a los diferentes entes
de control.

A continuacion, cada uno de los funcionarios que tienen a su cargo el mayor numero de
SAC vencidos, realizan una breve exposicion de las estrategias que estan
| implementando al interior de sus areas y los compromisos que se generan ante el
Comité:

MIGUEL BUENAVENTURA, funcionario del area de Planta:

Expone que para el pasado Comité de Calidad él tenia 156 SAC vencidos y que a la
fecha tiene 47 SAC vencidos y 21 que estan pendientes de contestar que atin no estan
vencidos. Se compromete para en el transcurso de 15 dias tener todos los SAC
finalizados

VIRLEY DEL SOCORRO MILLAN, Profesional Universitaria del area de PLANTA,
expone que ella habia solicitado 3 dias para trabajar desde la casa y que solo pudo
hacerlo 1 dia, que hasta el momento ha descargado aproximadamente 100 SAC
vencidos de los 413 que tenia el 17 de noviembre de 2015. Reitera la solicitud de 2 dias
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' mas para trabajar desde la casa, porque la atencion al publico dificulta los niveles de

concentracion, para cumplir con esta actividad.

El Comité de Calidad, analiza esta situacion y el Secretario de Educacion y Cultura
aprueba que la funcionaria, pueda trabajar desde su casa, por los que solicita se

- notifique de la decision a las areas competentes.

Por otra parte, la funcionaria VIRLEY MILLAN, solicita al Secretario de Despacho, que
se agilice el proceso de realizacion de los decretos de revocatoria de los
nombramientos de las personas que aunque se nombraron, nunca se posesionaron, ya
que los términos ya se vencieron y la idea es que el siguiente gobierno no encuentre
este trabajo pendiente.

NORMA CONSTANZA ROJAS del area de prestaciones informa que tenia para el 17 de
Noviembre79 SAC vencidos y que a la fecha se ha realizado un proceso de revisién y
contestacion que los ha reducido a 39, manifiesta que su compromiso es antes de 15
dias estar al dia.

ISMAEL ENRRIQUE BARRERA supervisor del contrato de GABRIEL FUENTES

' RAMIREZ quien el 17 de Noviembre tenia 46 SAC vencidos informa que este

contratista ya descargo 12 SAC y que estos en su mayoria son de tutelas interpuestas,
que tiene a su dependiente revisando los fallos de los juzgados y las respuesta que se
le dio a los mismos para ser descargados del sistema y que el compromiso establecido
con el contratista, es tener todos los SAC al dia, antes de realizar la aprobacion del
pago mensual.

Frente a los compromisos generados por cada una de las areas, la Profesional
Especializado CAROLINA CALDERON DEVIA del area de ATENCION AL
CIUDADANO, nuevamente solicita que se revisen los ejes tematicos en el area de
planta, debido a que a la funcionaria VIRLEY MILLAN se le estan cargando los SAC
que los otros comparneros del area no quieran aceptar , situacion que esta generando
un alto nivel de saturacion y provocando esa gran cantidad de SAC vencidos a su
nombre.

Al respecto, la Profesional Especializado de TALENTO HUMANO YANETH ROCIO

GOMEZ, manifiesta que una vez se le asigne un SAC a un funcionario, este debe darle
tramite y no depender del capricho de éste, para determinar si lo recibe o no, que
cuando surta un problema de este tipo, el area de atencion al ciudadano se puede
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comunicar de manera directa con ella o con la Directora Administrativa y Financiera, a
fin de dar una solucién inmediata al problema.

La Profesional Especializado CAROLINA CALDERON DEVIA del area de ATENCION
AL CIUDADANO agradece a los comparieros el descargue que  estan haciendo de lo
| SAC vencidos, pero genera una alerta sobre el tipo de cierre que se esta presentando,
debido a que en muchos casos se finaliza el SAC, sin que se le haya entregado al
usuario una respuesta de fondo, ya que solo se informa que culmind el tramite en su
area y que pasara a una siguiente instancia, para su firma o aprobacion.

Este tema particular se discutié con todos los asistentes, debido a que la persona a la
que se le asigno el tramite en primera instancia, en muchas ocasiones se le dificulta
realizar el seguimiento final, porque dependen de decisiones y actuaciones de otras
dependencias. Al respecto, la Dra. MARTHA GUARNIZO solicita que cuando un tramite
involucre varios funcionarios este le sea cargado a la persona que mas responsabilidad
tiene en el tramite del mismo y que una vez conteste lo respectivo este se lo pueda
asignar a la persona que sigue para que una sola persona no cargue con la
responsabilidades de los demas; la Dra. CAROLINA CALDERON DEVIA, manifiesta
que la plataforma la podemos adecuar a nuestras necesidades, pero lo que ocurre es
gue dejamos para contestar los SAC cuando estan proximos a vencerse y no cuando se
nos asignan, de tal manera que cuando los entregamos al siguiente paso muchas veces
ya esta vencidos.

EDWIN FLOREZ PERDOMO Profesional Especializado de Calidad expone que es claro
que la plataforma la podemos adecuar a nuestras necesidades, pero existen unos
terminos que por ley estamos obligado a cumplir y que lo que debe hacer la entidad es
organizarse internamente, de tal manera, que si un tramite involucra varios funcionarios
no se venzan los términos en el primer funcionario o le llega a los demas de manera
| extemporanea y que si involucra dependencias diferentes a la Secretaria de Educacion,
este tramite quede registrado en la plataforma para que si el peticionario o un
funcionario requiere mirar en qué va el avance del tramite, por la plataforma se le
pueda hacer la trazabilidad del requerimiento.

La Dra. YANETH ROCIO GOMEZ manifiesta su voz de protesta al respecto, porque a
los funcionarios se le deben dar todas las herramientas para exigir resultados y es muy
dificil se pidan asumir responsabilidades de otros funcionarios de la Secretario o de la
Gobernacion.
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La funcionaria CAROLINA CALDERON DEVIA, deja claridad que lo Unico que se esta
pidiendo es que como funcionarios publicos tengamos clara la normatividad que nos

| rige, y hagamos uso de ella como se debe, de igual manera, recuerda que el descargue

en la plataforma nos ayuda en la organizacion administrativa y a lograr de manera

rapida, asertiva y veraz la trazabilidad del documento.

La Ingeniera LILIANA INES LAMPREA de la firma QUALITY CONSULTORIA Y
CAPACITACION, informa al Comité que la Gobernacion del Tolima ha venido
trabajando en la implementaciéon de un software para el tema de peticiones quejas y
reclamos y que se tiene previsto que en la proxima administracion, se va a lograr un
mayor dinamismo del tema. Por lo tanto, es muy importante que se esté pendiente de
la articulacion con la Secretaria Administrativa, para que este nuevo software también
constituya una herramienta de mejora en el proceso.

La Dra. CAROLINA CALDERON informa que en un principio nos iban a tener en cuente
en esa integracion pero que a Ultimo momento, esto no ocurrié y solicita que en el

informe de gestion del Secretario de Despacho, se muestre como una de las

debilidades del sistema, ya que la Secretaria de Educacion y Cultura es la que mas
SAC recibe de parte de los ciudadanos del departamento, igualmente, se debe dejar
claro que debe existir una interconexién o interfaz para no tener que realizar doble
radicacion como se realiza actualmente.

3. REVISION Y AJUSTES PLAN DE TRABAJO SGC 2015:

La Ingeniera LILIANA INES LAMPREA, de la firma contratista QUALITY
CONSULTORIA Y CAPACITACION recuerda que el 12 de Febrero de 2015 en el
recinto de Colfondos se presentd el plan de trabajo del SGC para el 2015, el cual fue
aprobado por unanimidad, alli también se mostraron las debilidades del sistema y las
oportunidades de mejora que se requerian, teniendo en cuenta que era trabajo del
Profesional Universitario y del Técnico Operativo del SGC continuar monitoreando su
implementacion y a través del Comité de Calidad, realizar los respectivos seguimientos.

El Plan de Trabajo aprobado en su oportunidad, estaba disefiado para cumplir con las
siguientes cuatro etapas: administracion del cambio, validacion y ajuste de documentos,
medicion y balance de cargas laborales y una ultima de evaluacién y mantenimiento del

| sistema:
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De las 4 etapas propuestas, es importante resaltar que debido a situaciones de indole
presupuestal y de tiempo, la alta direccion definido que durante la vigencia 2015 no se
adelantaria el estudio de cargas laborales, ya que se plantearia dentro del Plan de
Accion para el afio 2016.

Asi las cosas, el desarrollo de las actividades en las ofras fres etapas, se ha venido
armonizando y logrando en la medida que se ha articulado con el Sistema Integrado de
Gestién de la Gobernacion del Tolima, pero se debe definir como una gran debilidad del
Sistema de Gestién de la Secretaria, la falta de seguimiento por parte del Comité de
Calidad, instancia que relegé su papel a la aprobacién de documentos y formatos como
el Manual de Funciones, Manual de Procedimientos, entre otros, que si bien es cierto
son fundamentales para la operacién en la dependencia, no es el tnico rol que debe
asumir esta importante instancia de seguimiento y control.

Por tal motivo, se propone retomar el proyecto de actualizacion de la Resolucion que
conforma el Comité de Calidad, que se habia iniciado hace un tiempo, aclarando sus
integrantes y los roles y responsabilidades que les asisten. Al respecto, la Dra. MARIA
DEL PILAR MORERA solicita que se incluya en esta resolucion el equipo auditor de la
secretaria, adicionalmente, el Profesional Universitario del SGC debe cumplir el rol de
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auditor lider, por lo tanto la persona que llegue debe contar con las capacidades y
experiencia para realizar estas actividades.

| En las diapositivas 7 a la 11, se la presentacion adjunta, se realiza un balance de las
actividades cumplidas y de las que no se ejecutaron, asi como de los factores que
generaron cada una de estas situaciones.

Teniendo en cuenta lo anterior, se presenta un Plan de Accién o Plan de Contingencia,
gue permite que se pueda realizar una reactivacion de las actividades del Sistema de
Gestion de Calidad, no solo para cumplir al ente certificador en su visita de auditoria
externa, sino como un elemento clave para la toma de decisiones, par parte del nuevo
gobierno.

Por ello, es importante que en el informe de gestion que le entrega al Secretario a la
nueva administracién, se muestre como una debilidad las actividades que no se
pudieron cumplir y que terminan generando un alto riesgo para la renovacion del
certificado de calidad.

Dentro de las actividades que deben hacer parte del Plan de Contingencia, se destacan
las siguientes:

e Actualizacién Direccionamiento Estratégico

Estudio de Clima y Cultura Organizacional

Estudio de satisfaccion del cliente externo

Fortalecer las Jornadas de socializacion, sensibilizacidon y capacitacion

Seguimiento a las listas de verificacion de las especificaciones técnicas de calidad
de los procesos certificados

e Reunion de Revision por la direccién

Dicho Plan de Trabajo (Ver diapositiva 12), una vez analizado por el Comité, se
aprueba por unanimidad, aclarando que es responsabilidad del Comité de Calidad,
hacerle seguimiento a su cumplimiento.

Para dar continuidad a las actividades alli definidas, se realizara una reunion
personalizada con cada proceso certificado, en donde se revisaran las actividades que
se deben desarrollar en el marco del SGC, asi como el cumplimiento de los planes de
mejoramiento de Auditoria interna y externa, explica ademas que Quality tiene
programado realizar desayunos de trabajo con las personas claves de cada uno de los
proceso certificados; que si se determina que es necesario hacer una jornada de
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socializacion con los demas integrantes de las equipos de trabajo se realizard, las
fechas propuestas para dichas jornadas de trabajo son:

Atencion al Ciudadano: 01 de diciembre
Calidad: 03 de diciembre
Cobertura: 09 de diciembre
Talento Humano: 10 de diciembre
Gestion de Calidad: 14 de diciembre

A cada uno de los responsables de procesos, se solicitara con anticipacién, la
informacioén que se analizarda en dicha reunién (Producto No Conforme, Estado de
avance en los documentos del SGC, Resultado de los planes de mejoramiento, etc.)

4. SOCIALIZACION FECHAS PREVISTAS PARA AUDITORIAS EXTERNAS DE
CALIDAD

La Profesional Especializada de Planeacion, MARTHA HELENA GUARNIZO informa
gue como supervisora del contrato con ICONTEC ya les envio el acta de suspension del
contrato y les libero la fecha que teniamos adjudicado para el mes de diciembre de
2015, que ella le informo que en comité se habia aprobado la auditoria para la segundo
semana de enero, pero que hasta el momento ICONTEC no ha confirmado la fecha en
que vendria a ejecutar la Auditoria.

5. PROPOSICIONES Y VARIOS

e La Ingeniera LILIANA LAMPREA solicita que quede como compromiso de este
comite, la actualizacién de la resolucién de los equipos de trabajo, ademas que
el Técnico Operativo del SGC JAIR MORA GARCIA ayudara a realizar una
revision del cumplimiento de los compromisos adquiridos durante los Comités de

' Calidad del 2015 para tener un balance y asi cerrar el afio.

Se programd el proximo Comité de Calidad para el miércoles 16 de Diciembre de
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2015. Es importante que ese Comité de Calidad lo pueda anexar el Secretario a
su informe de Gestion porque es la radiografia de como queda el SGC de la
Secretaria

La Dra. CAROLINA CALDERON DEVIA solicita que se capacite al personal de la
Secretaria en los cambios en la normatividad y que ella, con autorizacién de la
Dra. MARIA DEL PILAR MORERA solicité a Procuraduria esa capacitacion pero
no han definido fecha para la misma, se hablo con el Dr. ORTEGA para que
dictara esta capacitacion el proximo 30 de Noviembre de 2015, por tal motivo,
solicita el apoyo de Talento Humano, para la programacion del personal.

ROSA ESTELA ESPITIA solicita que los funcionarios trabajen activamente en el
levantamiento de los inventarios documentales, solicitados por la Direccién de
Gestion Documental. Documento que es fundamental para el trabajo de
implementacion de las TRD, que debe realizarse en la préxima vigencia.

La Dra. MARTHA HELENA GUARNIZO solicita al Secretario de manera
respetuosa su apoyo, para que el Sr. Gobernador tenga la claridad que la
persona que sea nombrada en el cargo vacante de Profesional Universitario del
SGC en el area de Planeacion, cumpla con todas las competencias, experiencia
y cualidades necesarias del cargo a desempenar.

Al respecto, el Secretario de Despacho, solicita a la Dra. MARTHA GUARNIZO
que proyecte un oficio a la Dra. GINA VANESA RINCON Directora de Talento
Humano de la Gobernacion, indicando la necesidad de que la persona
seleccionada, cumpla con los requisitos y competencias definidas.

COMPROMISOS Y TAREAS
PLAZO

COMPROMISOS Y TAREAS RESPONSABLE CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
Cumplir las estrategias definidas
por cada unc de los equipos de Funcicnarios con i3
trabajo, para solucionar los altos | mayor nimero de Dleerggqesw de No aplica

volumenes de SAC vencidos y SAC vencidos
prevenir que se vuelvan a
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COMPROMISOS Y TAREAS

RESPONSABLE

PLAZO
CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

E presentar este tipo de situaciones
i

|

Cumplir las recomendaciones
planteadas por la Responsable del
Proceso de Atencién al

Responsables de

Diciembre 15 de

seleccionada para el cargo de
Profesional Universitario del SGC,
cumpla con los requisitos y

Ciudadano, para mejorar la PIACESOS ¥ US 2015 Noiapiica
calidad y oportunidad en la 2quipos de trabalo
atencioén de PQR
| Actualizacién de la Resolucién de Espergif;iszlggil da
conformacién de Comité de F?Ianeacic'm Diciembre 15 de N i
Calidad, incluyendo el equipo Técni Y 2015 diapiea
auditer écnico Operativo
SGC
Cumplir con las jornadas de Respeonsables de
trabajo propuestas por el equipo procesos Diciembre 15 de Neradica
consultor, para la revisién de los certificados y 2015 P
procesos certificados equipo consultor
Participar en la jornada de Responsables de
capacitacion sobre nuevos A EasPEI &l Noviembre 30 No ablisa
cambios en la normatividad de e B de 2015 P
Derecho de Peticién CHUIPRE dee0si0
Trabajar activamente en el
levantamiento de los inventarios
documentales, solicitados por la
Direccion de Gestién Documental. Resgensdvlcs g8 Diciembre 15 de N i
Documento que es fundamental = pL:ioc;essgs 3{;,:;’:. 2015 QEplea
para el trabajo de implementacion gy & i
de las TRD, que debe realizarse
en la préxima vigencia.
Proyectar un oficio a la Dra. GINA
VANESA RINCON Directora de
Talento Humano de la :
Fhert Profesional e
Gobernacidn, indicando la A Diciembre 1 de .
necesidad de que la persona Espemahzgdo de 2015 Neraplica
Planeacién
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COMPROMISOS Y TAREAS

RESPONSABLE

PLAZO
CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

competencias definidas.

Proximo Comité de Calidad

Comité de Calidad

Diciembre 16 de
2015

No aplica

Como constancia, se firma a los 23 dias del mes de Noviembre de 2015 en la ciudad de

Ibagué,

NOMBRES Y APELLIDOS

FIRMA

MELQUISEDEC ACOSTA JIMENEZ
Presidente del Comité de Calidad

7

MARTHA HELENA GUARNIZO P.
Profesional Especializado Planeacion

iﬁ@o orf\?:?
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