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PROCESO AUDITADO ATENCION AL CIUDADANO

Alexander Barrero Gomez, Carolina Calderén Devia, Rosa Estela
PERSONAS AUDITADAS Espitia Montoya y Luz Estella Reyes Gomez

EQUIPO AUDITOR Andres Felipe Gonzalez Lugo y Fernando Quintana Ortiz

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Verificar mediante evidencia objetiva el mejoramiento del Sistema Integrado de Gestion de la
Gobernacién del Tolima y el cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios y del cliente.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Macroproceso Atencién al Ciudadano A-DS-AC-00-00-01 de la Secretaria de Educacion y Cultura

CRITERIOS DE AUDITORIA

Referentes del Ministerio de Educacion Nacional
Manual del Sistema Integrado de Gestion y sus anexos
Norma MECI 1000:2005

Norma ISO 18011

HALLAZGOS

Resumen de hallazgos:

No conformidades: _1_

Observaciones: _5
Hallazgos Descripcion del Hallazgo
o NC Obs
X Se Evidencia el manual de procesos y procedimientos actualizado
X Se evidencia que las versiones pertinentes de los documentos

aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso de
acuerdo al procedimiento de control de documentos

X Se evidencia la implementacion del procedimiento Control de
Registros
X Se evidencia que la documentacion de la SE se identifica y controla

de acuerdo las disposiciones legales que les sean aplicables sobre
el control de los documentos (por ejemplo la Ley 594 de 2000)

X Se evidencia la implementacion de las tablas de retencion
7 documental aprobadas por la SE, en los documentos de los




Hallazgos

Descripcion del Hallazgo

C NC Obs
procesos a Certificar o ya Certificados

X Se observa qgue los registros que proporcionan evidencia de la
conformidad con los requisitos se identifican, encuentran legibles y
se pueden recuperar en caso de requerirlo

X Se evidencia conocimiento y apropiacién de la politica y objetivos
de calidad

X Se evidencia el seguimiento y/o verificacion que realiza el proceso
a las contrataciones que lo afectan directa o indirectamemente

X Se evidencia gue existe una correcta seleccién y evaluaciéon de los
proveedores para la satisfaccién de los requisitos del proceso

X Se evidencia la definicién de criterios para la seleccidn, evaluacion
y la re-evaluacion de los proveedores de bienes y servicios que
afectan directamente los requisitos del proceso
Nota: Términos de referencia

X | ¢Se evidencia la periodicidad en la medicion de los indicadores?

Es necesario revisar y actualizar el Indicador E01.001 de acuerdo a
la pertinencia y que permita brindar informacién relavante al
proceso.

X |éSe realiza informe de anadlisis de los indicadores?
El analisis de los indicadores deberia realizarse mas
recurrentemente para identificar el estado del proceso y tomar
decisiones oportunas.

X Se evidencia socializacion de los resultados del informe

X Se evidencia implementacion del procedimiente de producto no
conforme

X Se evidencia la implementacion del procedimiento de acciones
preventivas

X Se evidencia la implementacion del procedimiento de acciones
correctivas

X Se evidencia tratamiento adecuado a las quejas

X ¢Se evidencia la elaboracion de los planes de accidon resultado de
los hallazgos encontrados en las Auditorias Internas del SGC de la
SE?
Se presenta una NO CONFORMIDAD debido a que no se ha dado
cumplimiento al Plan de Mejoramiento de la dltima Auditoria
Interna. Se recomienda ejecutar las actividades preventivas y
correctivas para dar cierre a ese proceso.

X Se evidencia que el lider de Atencion al Ciudadano, valida que los
ejes tematicos estan correctamente relacionados con las
dependencias que componen la Secretaria de Educacion

X Se evidencia la revision de los ejes tematicos parametrizados en el
Sistema, con los lideres de cada una de las dependencias
Se evidencia el reporte al MEN, de cambios o actualizacion de ejes
termaticos, en el respectivo formato

N\




Hallazgos

Descripcion del Hallazgo

C NC Obs

X Se evidencia la definicién de las preguntas frecuentes

X Se evidencia la definicion de la informacion de tramites de la
Secretaria, actualizada y publicada en la pagina de Atencion al
Ciudadano

X Se evidencia las solicitudes de capacitacion al area de Talento
Humano, en Servicio al Cliente

X Se evidencia los registros de formacién, para los funcionarios que
componen el area de Atencion al Ciudadano

X Se evidencia los registros de formacion a todos los funcionarios de
la Secretaria de Educacion, en el uso del SAC

X | ¢éSe evidencia la gestion del lider de Atencion al Ciudadano, para la

radicacion de requerimientos via web, teniendo en cuenta los
indicadores del procesa?
Es necesario realizar las actividades programadas para incentivar
el uso de los reguerimientos via web.

X Se evidencia en la pagina WEB de la Secretaria, el facil acceso
para gue el ciudadano presente guejas y denuncias

X Se evidencia que el lider de Atencion al Ciudadano, verifique
aleatoriamente la calidad de las respuestas, que emiten las
dependencias de la Secretaria, en el sistema SAC

X Se evidencia que los funcionarios tienen conocimiento, sobre el
cédigo contencioso administrativo, derecho de peticién y demds
normas sobre l|a importancia de una correcta respuesta los
requerimientos presentados por los ciudadanos

X Se evidencia gue los requerimientos son respondidos dentro del
tiempo estipulado en el Sistema

X Se evidencia en el reporte mensual del SAC, el numero de
vencidos por dependencia en la Secretaria

X | iSe evidencia el tramite al area de Control Interno Disciplinario, de

las dependencias o funcionarios que presentan vencidos, bien sea
contratistas o de planta?
NO estan a cargo de esta actividad.

X Se evidencia que el lider de Atencion al Ciudadano, notifica a las
dependencias del estado de los requerimientos del Sistema SAC
Ej.: Alertas de vencimientos de requerimientos

X Se evidencia el control de documentos que ingresa a la Secretaria
de Educacion, tomando acciones para evitar la pérdida de los
mismaos
Nota: Radicacidén en el SAC

X Se evidencia la identificacion de los documentos radicados como

requerimientos por medio del rétulo que arroja el Sistemna y el cual
contiene como minimo: Numero de caso radicado, fecha de
radicacion, fecha de vencimiento y responsable del requerimiento




Hallazgos

c NC Obs Descripcion del Hallazgo

X Se evidencia el correcto diligenciamiento de las planillas de
entrega de correspondencia

X Se evidencia informacién suficiente a los ciudadanos, de los
reguisitos que deben presentar para la atencion de los
requerimientos que presta la Secretaria de Educacion

X Se evidencia las encuestas de Atencion al Ciudadano, en la
ventanilla de atencion y en la pagina web

X Se evidencia que las encuestas, han sido aplicadas a un promedio
de muestra representativa, no inferior a un 10% de los
requerimientos radicados en el Sistema SAC

X | {Se evidencia el informe de la encuesta de atencién al ciudadano,
asi como las posibles acciones que permitan mejorar la prestacion
del servicio?

Es necesaria evidenciar la definicion de las acciones que pueden
llevarse a cabo para permitir mejorar la prestacion del servicio.

X Se evidencia la periodicidad de la ejecucion de encuestas de
atencion al ciudadano en la Secretaria de Educacion
X Se evidencia los informes de Atencion al Ciudadano, en el que se

analicen el comportamiento de los indicadores, como vencidos,
oportunidad de respuesta y reguerimientos via WEB

X Se evidencia la presentacion del informe al Comité Directivo de la
Secretaria

X Se evidencia en las actas de comité las acciones o decisiones que
se derivan de la situacion presentadas en el informe de Atencidn al
Ciudadano

OPORTUNIDADES DE MEJORA

- Es importante realizar una revisién del proceso y actualizarlo de conformidad a lo que ejecuta el
area en este momento, ya que se pudo evidenciar alguncs cambios que no se ven reflejados en las
especificaciones técnicas, caracterizacién y procedimientos.

- Las condiciones fisicas y técnicas del area requieren mejoras que pueden incidir en la mejor
prestacion del servicio.

- La revisién y actualizacion de los indiciadores

- Los analisis de los indicadores se deben hacerse con mas frecuencia para saber cémo se esta
comportando el proceso.

FORTALEZAS

La auditoria se desarrollé en la hora y fecha establecida con la participacién y total compromiso del
Director Administrativo y Financiero, la lider del Macroproceso E. Atencién al Ciudadano. Se
destacan la puntualidad, compromiso y conocimiento de los objetivos de la auditoria de los
participantes. Como fortaleza se destacan el grado de conocimiento del proceso de los
participantes.
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OBSTACULOS ENCONTRADOS

No se evidencio ningun tipo de chstaculos

FIRMAS

EQUIPO ANDITOR AUDITADO
\

Profesional Universitario

FERNAND® Q TANA ORTIZ
Profesiondl Universitario SGC
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