L ' INFORME DE SEGUIMIENTO AL PLAN DE MEJORAMIENTO
Rizsaralcdoa
Gobernacién con

Wesultados

NOMBRE DE LA ENTIDAD QUE SUSCRIBIO EL PLAN GOBERNACION DE RISARALDA

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL CARLOS ALBERTO BOTERO LOPEZ

NOMBRE DEL JEFE DE CONTROL INTERNO Ruby Lucia Aguirre Torres

FECHA SUSCRIPCION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO 2013-10-16

DESCRIPCION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO Auditoria Interna del Macroproceso Atencion al Ciudadano.

FECHA DE SEGUIMIENTO A COMPROMISOS 2014-03-31

RESULTADOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO GENERAL DEL PLAN El nivel de cumplimento del plan es BAJO: 31%

CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS Los compromisos suscritos en los hallazgos: 4,6 y 11 no presentan avances. Los términos para su cumplimiento se vencieron.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN 31.25

Se deben revisar las tareas propuestas en el plan de mejoramiento para determinar su nivel de avance y establecer los correctivos del caso que permitan

CohERuElE =S darle cumplimiento al plan dentro de los términos establecidos.




PORCENTAJE
No  DEFICIENCIA ADMINISTRATIVA SO AOLIE0E P12 RESPONSABLE TERMINO 'NDICADORESDE ~ LOGROS DE OBSERVACIONES

MEJORAMIENTO SUSCRITOS CUMPLIMIENTO ALCANZADOS CUMPLIMIENTO

Se realiz
jornada de
sensibilizacion
y orientacion
sobre el
Sistema de
Gestion de
Calidad, Plan
de Desarrollo,
Programa 10.
Gestion y
Fortalecimiento
Institucional
con resultados
para el sector 100%
educativo, con
la participacion
de los
funcionarios y
contratistas del
Area de
Atencion al
Ciudadano. La
ubicacion del
Plan de
Desarrollo en el
aplicativo SAIA
y la Ordenanza
006 de 2012.

Se realiz6
jornada de
orientacion
respecto al
marco
estratégico y Se anexa listados de asistencia
apropiacion 100% (2) jornadas Octubre 1 de 2013
del aplicativo, y Octubre 9 de 2013.

con la
participacion de
funcionarios de
Atencioén al
Ciudadano.

No de asistentes
(Atencion al
Ciudadano)/ No. De
convocados a
jornada de
orientacion.

No se evidencia la coherencia de
actividades del proceso con lojRealizar jornada de orientacion respecto al Plan de
—— Jenmarcado en los diferentes planes:[|Desarrollo y planes de la Secretaria.

indicativo, de accion, de desarrollo.

Martha Lucia
Castano 2013-10-04
Echeverry

Se anexan listados de
asistencia.

No se evidencia conocimiento Yy No de asistentes
apropiacion de la misién, politica y[1.Realizar jornada de orientacién respecto al marco [Luz Stella 2013-10-04 (Atencion al

—=— Jobjetivos de calidad. No se ubica en elfestratégico y apropiacion del aplicativo. Portilla Florez ciudadano)/ No. de
Sistema, por los Contratistas del Area. convocados.

1.Serealiz6
jornada de
orientacion
frente al
manejo
indicadores y
otros temas del
SGC. Se anexa
listas de
asistencia
jornadas
fechas Octubre
1y Octubre 9
de 2013. 2. Se
encuentran
actualizados a
la fecha los
1.Realizar jornada de orientacion frente al manejo indicadores:
indicadores. Prof. Patricia Becerra S-. 2. Proyectar Satisfaccion
comunicacion por parte del Secretario de Educacion del cliente,




Una vez revisado los indicadores del
proceso se puede evidenciar que
indicador no cuenta con las mediciones
tal y como se ha establecido en SAIA:
Oportunidad en la respuesta. (Ultima
medicion diciembre 2012)
Desactualizado. La mediciébn es
mensual.

respecto a las mediciones y sus responsabilidades.
Prof. Patricia Becerra S. 3. Actualizacion de
indicadores del macroproceso y analisis de
resultados. Establecimiento de planes de
intervencién para el cumplimiento de los
indicadores, teniendo en cuenta Areas y
funcionarios con mayores dificultades. Gloria
Amparo Londofio y Comité Directivo. 4. Seguimiento
permanente por parte de la lider del macroproceso.
Gloria Amparo Londofio5. Publicacion de
indicadores Luz Stella Portilla F.

Gloria Amparo
Londono Lopez,
Patricia Becerra
Sierra, Luz Stella
Portilla Florez

2013-12-27

No de indicadores
actualizados segun
la periodicidad
establecida / No de
indicadores
definidos para el
macroproceso.

Oportunidad
(efectividad en
la respuesta) y
Calidad en la
respuesta, con
seguimiento a
Septiembre de
2013. 3. Se
acctualizaron

los
indicadores del
macroproceso
y andlisis de
resultados.
Incluyéndose
un indicador
nuevo:

Calidad en la
respuesta. 4.
Se dispone de
seguimiento en
la presente
vigencia. 5.
Se encuentran
publicados los
indicadores en
el aplicativo
SAIA.

60%

Se anexa lista de asistencias
con fechas: 1de Octubrey9
de Octubre (2 Listas) Se anexa
tablero de indicadores
actualizados Se puede
evidenciar a través del SAIA
(Indicadores)

No se evidencian las acciones
derivadas  producto de informe
presentados al Comité Directivo o
Secretario de Educacion.

1. Incluir en los Comités Directivos el analisis de
informes e indicadores de atencion al ciuadano. 2.
Definir acciones y decisiones por parte del Comité
Directivo respecto a los informes de Atencion al
Ciudadano.

Mario Chica
Palacio, Martha
Lucia Castano
Echeverry, Luz
Marina Henao
Loaiza, Hector
Dario Gallego
Bedoya, Gloria
Ines Bedoya
Rendon, Juan
Manuel Foronda
Blandon

2013-10-25

No. de comités con
inclusién de temas
de atencién al
ciudadano/ No. De
comités realizados
en la vigencia

1.Se realizd
jornada de
orientacion
frente al
manejo
indicadores y
otros temas del
SGC. Se anexa
listas de
asistencia
jornadas
fechas Octubre
1y Octubre 9
de 2013. 2. Se
encuentran
actualizados a
la fecha los
indicadores:
Satisfaccion
del cliente,
Oportunidad
(efectividad en
la respuesta) y
Calidad en la
respuesta, con
seguimiento a
Septiembre de
2013. 3. Se
acctualizaron
los
indicadores del
macroproceso
y analisis de
resultados.
Incluyéndose
un indicador
nuevo:
Calidad en la
respuesta. 4.

%




Se dispone de
seguimiento en
la presente
vigencia. 5.
Se encuentran
publicados los
indicadores en
el aplicativo
SAIA.

No se evidencia establecimiento de
servicio no conforme. No se conoce el
procedimiento.

Realizar jornada de orientacion y sensibilizacién
respecto al SGC al personal del area.

Luz Stella
Portilla Florez

2013-10-04

No de asistentes
(Atencion al
ciudadano)/ No. de
convocados

Se realiz6
jornada de
orientacion y
sensibilizacion
respecto al
SGC al
personal del
area,
incluyéndose
otras tematicas
frente al
manejo del
SAIA. Las
jornadas se
realizaron los
dias1y9de
Octubre de
2013.

100%

Se anexan listados de
asistencia (A. al Ciudadano y
otros funcionarios)

No se evidencia la implementacion del
procedimiento de acciones de mejora
establecidas a través de los mapas de

1. Realizar Jornada de orientacién de los mapas de
riesgos. Prof. Patricia Becerra Sierra.

Gloria Amparo

No. de indicadores

Se realizé
jornada de
orientacion y
sensibilizacion
respecto al
SGC al
personal del
area,

riesgos. Se verific6 en SAIA. Sef2.Actualizacion de los riesgos Responsable: Lider actualizados/ : .

encuentran  establecido el riesgofdel macroproceso Gloria Amparo Londono. 3. Iﬁg?r?ggoslézgfé 2013-12-16}Indicadores I(?t(rjlausyteerr]ggtsi‘gas %

INPORTUNIDAD EN LA ATENCION|Proyectar comunicacién sobre las responsabilidades Sierra definidos para el frente al

A LOS CIUDADANOS. Tiene dosjde administrar los riesgos del macroproceso. Prof. macroproceso maneio del

revisiones, se encuentra Patricia Becerra Sierra. SAIAJ Las

desactualizado. jornadas se
realizaron los
dias1y9de
Octubre de
2013.

No se evidencia un tratamiento

adecuado a las quejas: Se evidencia la

existencia de 44 Quejas. SAC 6292

MIRACAMPOS de Quinchia. Se

remiti6 a controldisciplinario y se dio

por finalizado. SAC 6935 de 2 de junio

de 2013. Vencimiento 4 de julio I.E. Se realiz6

Labouré. Remiten informe de conflicto. jornada de

Tramite: Recursos humanos lo remite orientacion y

a la Dir. Admtivapara archivar se remite sensibilizacion

a la Direccion Administrativa vy rS?(_S;F():eclto al

financiera acoso laboral se ; ; a

finaliza. Que{ja caso inconcluso. Y Elaborar comunicacion respecto al tramite y lc\lc?ﬁ gﬁéﬁ?:é?gﬁé?s personal del

respuesta de Ias_ qu_ejas'y orieptacién sobre las Gloria Amparo sobre tramite de _élrea, )
condiciones de finalizacion. Lider del macroproceso: jLondono Lopez, 2014-09-30|quejas/ Total incluyéndose %

El tramite no es de fondo.

Gloria Amparo Londofio. Realizar seguimiento a las
quejas y remitir informe a la Lider y Comité Directivo.
Contratista.

Liliana Escobar
Calderén

funcionarios
Secretaria de
Educacion.

otras tematicas
frente al
manejo del
SAIA. Las




jornadas se
realizaron los

SAC 8539 Queja MIRACAMPOS dias 1 y9 de
inconformidad de los Octubre de
alumnos de grado 11 frente a horarios 2013.
docentes. Respuesta mediante SAIA
13986
donde se dice “Quedamos a la espera
de los tramites que adelanten al interior
de la Institucion.
Se realizé
jornada de

Se evidencia que los requerimientos no
son respondidos dentro del tiempo
estipulado en el Sistema de Atencién al
Ciudadano SAC: registro de
requerimientos de la vigencia 2013 con
un indicador de cumplimiento de
56%.

1.Definir las areas de mayor flujo y remitir a
Directoresinformes del estado de requerimientos:
Responsable: Gloria Amparo Londono.2.Establecer
compromisos individuales con seguimiento por parte
del superior inmediato Responsables: Directores,
Subdirectores y Profesionales con personal a cargo.
3.Incluir en los compromisos de evaluacion del
desempefio, el cumplimiento en los términos y
calidad de la respuesta. Responsables: Directores y
Subdirectores con personal a cargo. 4. Realizar
seguimiento mensual respecto a la oportunidad en la
respuesta y remitir reporte al Secretario de
Educacion Deptal. Responsable: Gloria Amparo
Londono. .

Gloria Amparo
Londono Lopez,
Mario Chica
Palacio, Martha
Lucia Castano
Echeverry, Luz
Marina Henao
Loaiza, Hector
Dario Gallego
Bedoya, Gloria
Ines Bedoya
Rendon

2014-09-30

Porcentaje de
oportunidad en la
respuesta.

orientacion y
sensibilizacién
respecto al
SGC al
personal del
area,
incluyéndose
otras tematicas
frente al
manejo del
SAIA. Las
jornadas se
realizaron los
dias1y9de
Octubre de
2013.

%

No se evidencia el tramite a Control
Interno Disciplinario, de las
dependencias o funcionarios que
presentan vencidos en la vigencia
2013.

1.Incluir en la agenda del Comité Directivo los
reportes y estado de Atencién al ciudadano,
garantizando la toma de decisiones y la socializacién
a la Lider del proceso. Responsable: Comité
Directivo 2. Proyectar comunicacion sobre las
responsabilidades y parametros legales
establecidos. Responsable: Gloria Amparo
Londofio.

Gloria Amparo
Londono Lopez,
Martha Lucia
Castano
Echeverry,
Hector Dario
Gallego Bedoya,
Gloria Ines
Bedoya Rendon

2014-09-30

No. De comités que

incluyen temas de
atencion al

ciudadano/ total de
Comités Directivos

Secretaria de
Educacién Deptal.

Se realiz6
jornada de
orientacion y
sensibilizacion
respecto al
SGCal
personal del
area,
incluyéndose
otras tematicas
frente al
manejo del
SAIA. Las
jornadas se
realizaron los
dias1y9de
Octubre de
2013.

%

10

La lider de Atencién al Ciudadano,
notifica a las dependencias del estado
de los requerimientos del Sistema SAC
informe de enero a junio por
dependencia. Se remite
periédicamente a comité
Directivo.Reporte 29/07/2013 recibido
por todas las areas, no obstante no se

vienen generando alertas de manera

Solicitar al Ministerio orientaciones para la
generacion de alertas a través del aplicativo.
Generar alertas de vencimiento sobre los
requerimientos.

Gloria Amparo
Londono Lopez,
Jemay
Alexander Lopez
Velez

2013-12-23

No. de
comunicaciones
remitidas al
Ministerio

De acuerdo a
visita técnica
dela
Consultora
Norely Perez
Garcia de
Soporte
Técnico DB-
System - MEN,
segun acta 001
del 16-17-18 de
Octubre, se
informa a la
Secrtaria que
las alertas
automaticas no
estan
funcionando en

el SAC, por lo

100%

Dicha accién se incluyé dado
que se encontraba como
requisito en las
Especificaciones Técnicas del
Macroproceso. Se anexa
Acta 001 de 2013.




previa al vencimiento de los
requerimientos.

tanto con dicha
acta se supera
el
requerimiento
al Ministerio
sobre
orientaciones
parala
generacion de
alertas a través
del aplicativo.

11

Se evidencia los informes de Atencion
al Ciudadano. Con un indicador de
calidad en las respuestas del 66%
indicador muy bajo dada la importancia
del mismo. No se incluyé
requerimientos via Web.

1. Proyectar comunicacion sobre los compromisos
por parte del nivel Directivo de revisar las respuestas
brindadas a las comunicaciones externas.
Responsable: Gloria Amparo Londofio. 2. Realizar
seguimiento respecto a la calidad de las respuestas.
Responsables: Comité Directivo.

Gloria Amparo
Londono Lopez,
Mario Chica
Palacio, Martha
Lucia Castano
Echeverry, Luz
Marina Henao
Loaiza, Hector
Dario Gallego
Bedoya, Gloria
Ines Bedoya
Rendon

2013-10-15

No. de
comunicaciones
con respuesta
satisfactoria / No.
De comunicaciones
seleccionadas. %
de calidad de la
respuesta
(muestra)

De acuerdo a
visita técnica
de la
Consultora
Norely Perez
Garcia de
Soporte
Técnico DB-
System - MEN,
segln acta 001
del 16-17-18 de
Octubre, se
informa a la
Secrtaria que
las alertas
automaticas no
estan
funcionando en
el SAC, por lo
tanto con dicha
acta se supera
el
requerimiento
al Ministerio
sobre
orientaciones
parala
generacion de
alertas a través
del aplicativo.

%

12

Evidencia la existencia de los ejes
tematicos son creados y documentados
con las diferentes Areas. El MEN ha
enriquecido el tema pero no se ha
hecho la actualizacién.

Revisar y actualizar los ejes teméaticos con la
participacion de las areas.

Gloria Amparo
Londono Lopez

2013-11-29

No. de ejes
tematicos
revisados y
actualizados en
SAC.

De acuerdo a
visita técnica
de la
Consultora
Norely Perez
Garcia de
Soporte
Técnico DB-
System - MEN,
segun acta 001
del 16-17-18 de
Octubre, se
informa a la
Secrtaria que
las alertas
automaticas no
estan
funcionando en
el SAC, por lo
tanto con dicha
acta se supera
el
requerimiento
al Ministerio

%




sobre
orientaciones
parala
generacion de
alertas a través
del aplicativo.

13

Existen reportes y entregas sin firma de
recibido. OBSERVACION: PQRS 9808
a nombre de Héctor Dario
Gallego.PQRS Luz Mary Salazar. 9740
Angela Patricia Gallo

Proyectar comunicacion sobre la responsabilidad
frente a la recepcion y tramite de las
comunicaciones. Remitir informes periédicos al
Despacho en caso de que los funcionarios no
reciban las comunicaciones

Gloria Amparo
Londono Lopez

2014-09-30

No. de
requerimientos
radicadosy con
firmas/ total de
requerimientos

De acuerdo a
visita técnica
de la
Consultora
Norely Perez
Garcia de
Soporte
Técnico DB-
System - MEN,
segun acta 001
del 16-17-18 de
Octubre, se
informa a la
Secrtaria que
las alertas
automaticas no
estan
funcionando en
el SAC, por lo
tanto con dicha
acta se supera
el
requerimiento
al Ministerio
sobre
orientaciones
parala
generacion de
alertas a través
del aplicativo.

%

14

Se evidencia existencia de preguntas
frecuentes. Se requiere actualizacion

Revisar y actualizar las preguntas frecuentes con la
participacion de los funcionarios de las areas.

Gloria Amparo
Londono Lopez

2013-11-29

No. De preguntas
frecuentes
revisadas y
actualizadas en
SAC.

De acuerdo a
visita técnica
de la
Consultora
Norely Perez
Garcia de
Soporte
Técnico DB-
System - MEN,
segun acta 001
del 16-17-18 de
Octubre, se
informa a la
Secrtaria que
las alertas
automaticas no
estan
funcionando en
el SAC, por lo
tanto con dicha
acta se supera
el
requerimiento
al Ministerio
sobre
orientaciones
parala
generacion de
alertas a través

%




del aplicativo.

15

Se evidencia

la existencia de

tramites. Se requiere actualizacion

los

Revisar y actualizar los tramites en el aplicativo de
Atencion al ciudadano - SAC, que se ejecutan en la
Secretaria de Educacion Deptal.

Jemay
Alexander Lopez
Velez

2013-11-29

No. de tramites
actualizados en el
SAC/ Total
Tramites
correspondientes a
la Secretaria de
Educacion Deptal.

De acuerdo a
visita técnica
de la
Consultora
Norely Perez
Garcia de
Soporte
Técnico DB-
System - MEN,
segun acta 001
del 16-17-18 de
Octubre, se
informa a la
Secrtaria que
las alertas
automaticas no
estan
funcionando en
el SAC, por lo
tanto con dicha
acta se supera
el
requerimiento
al Ministerio
sobre
orientaciones
parala
generacion de
alertas a través
del aplicativo.

%

16

Se evidencia el informe de la encuesta
de atencion al ciudadano, presentado a
Comité Directivo, sin embargo no se
han iniciado acciones de mejora.

Aplicar encuestas por parte de Atencion al
Ciudadano Remitir resultados de las encuestas al
Comité Directivo. Incluir en los Comités Directivos,
los resultados de andlisis de encuestas de
satisfaccion del Ciudadano y socializar decisiones a
la lider del macroproceso.

Gloria Amparo
Londono Lopez,
Mario Chica
Palacio, Martha
Lucia Castano
Echeverry, Luz
Marina Henao
Loaiza, Hector
Dario Gallego
Bedoya, Gloria
Ines Bedoya
Rendon

2013-11-08

% de satisfaccion al
ciudadano.

Setiene ala
fecha 87
encuestas
aplicadas.
Estas
encuestas han
sido aplicadas
directamente a
los usuarios de
la Secretaria.
Se tienen
aplicadas
encuestas de
satisfaccion de
usuarios en los
12 municipios
no certificados
del Depto,
aplicadas a
Directivos,
Docentes y
personal
adiministrativo.
Se encuentra
pendiente la
tabulacion y
andlisis.

40%

Ruby Lucia Aguirre Torres
Directora De Control Interno




