SECRETARIA DISTRITAL DE EDUCACION DE BARRANQUILLA
R AN~ PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE QUEJAS A
SCHITAA O oeAcion INSTITUCIONES O ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS
Cédigo: SE-IV-P04

ALCALDIA Df

1. OBJETIVO:

Atender y dar respuesta oportuna a las quejas que surgen de presuntas inconsistencias al interior
y exterior de los Establecimientos Educativos de Naturaleza Oficial, Particular y de Educacién para
el Trabajo y Desarrollo Humano que estén afectando la prestacién del servicio educativo en la
ciudad de Barranquilla.

2. ALCANCE:

Inicia con las necesidades del peticionario, el diligenciamiento de formato de solicitud de quejas, el
andlisis de la informacion, seguimiento y por ultimo la entrega del informe de respuesta del caso y
su respectiva notificacion al peticionario, Aplica para la comunidad educativa en general.

3. DEFINICIONES:

Peticionario: Ciudadano que solicita atencién a una inconformidad o inconsistencia percibida en
un establecimiento educativo.

Queja: Manifestacién verbal o escrita de alguna inconformidad en la prestacion del servicio
educativo.

Comisién: Formato donde se informa al Supervisor de Educacion y/o Director de Nucleo el
objetivo de la visita.

Informe: Resultado de una investigacion de una queja.

Supervisor: Persona apta para emitir conceptos favorables o desfavorables de un problema
educativo de indole pedagdgico.

Director de Nucleo: Persona apta para emitir conceptos favorables o desfavorables de
contravenciones de indole técnico administrativo.

Satisfaccién del peticionario: Manifestacion de éxito por parte del ciudadano, cuando recibe una
respuesta favorable del problema.

Insatisfaccién del peticionario: Posicién que adopta el cliente, cuando recibe una respuesta
desfavorable del problema.

SAC: Sistema de Atencion al Ciudadano.

4. RESPONSABLE:

Jefe de Oficina de Inspeccién, Vigilancia y Control
Supervisores de Educacién

Directores de Nucleo Educativo.

Técnico Operativo
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5. DESCRIPCION DETALLADA DEL PROCEDIMIENTO.

ITEM

ACTIVIDADES

RESPONSABLES Y DETALLE

REGISTROS/
DOCUMENTOS

RECEPCIONAR
DOCUMENTOS

ATENCION AL CIUDADANO

Se recibe la queja del peticionario
en el formato establecido a través
de la oficina de atencién al
ciudadano y/o via WEB por la
pagina de la secretaria.
Posteriormente la oficina de
atencién al ciudadano le entrega
al jefe de la Oficina de Inspeccion,
Vigilancia y Control las quejas
radicadas para su tramite.

Formato de queja

de instituciones o

establecimientos
educativos

SE-IV-P04-R01

DIRECCIONAR Y
PROYECTAR COMISION
DE VISITA

JEFE DE LA OFICINA DE
INSPECCION, VIGILANCIA Y
CONTROL- TECNICO
OPERATIVO

El jefe de la Oficina de Inspeccion,
Vigilancia y Control asigna técnico
operativo la revision de las quejas
quien las clasifica de acuerdo al
tipo de situacion, es asi como se
comisiona aquellas quejas que por
ser de su competencia debe ser
revisadas por un Supervisor de
Educacién y/o Director de Nucleo
y anexa a la comision copia de la
peticibn. Las quejas restantes
serdn solucionadas de acuerdo
con su complejidad a través de
visitas in situ por arte de
funcionarios de la oficina de
inspeccién, vigilancia y control,
contacto telefénico, reuniones con
las partes implicadas en las IE o
en la secretaria de Educacion. Por
otra parte, aquellas quejas que no
requieren de las intervenciones
antes mencionadas el técnico
operativo proyecta
inmediatamente una respuesta.
En la comision se relaciona
informacién del establecimiento
educativo y el plazo con que
cuenta para su atenciéon. Esta es
enviada por correo electrénico al
Jefe de Oficina de Inspeccion,
Vigilancia y Control para revision,
visto bueno e impresién con la

firma digital del (la)

Comision de
evaluacion y
guejas
SE-IV-P04-R02
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SECRETARIA DISTRITAL DE EDUCACION DE BARRANQUILLA

s Sl o PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE QUEJAS A
SUCHTANA D foueacon INSTITUCIONES O ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS

Cédigo: SE-IV-P04

ITEM

ACTIVIDADES

RESPONSABLES Y DETALLE

REGISTROS/
DOCUMENTOS

Secretario(a)Distrital de
Educacion.

REALIZAR VISITA DE
SEGUIMIENTO IN- SITIO

SUPERVISOR DE EDUCACION-
DIRECTOR DE NUCLEO

Realiza la visita al establecimiento
educativo con el fin de constatar
los hechos expuestos por el
peticionario. Solicita los soportes
que demuestre que se aplicd el
debido proceso y da las
orientaciones que estime
necesaria de acuerdo con las
normas legales de educacién.

N/A

ENTREGAR INFORME DE
VISITA

SUPERVISOR DE EDUACION-
DIRECTOR DE NUCLEO-JEFE
DE OFICINA.

El comisionado entrega informe de
visita al Técnico Operativo para
proyeccibn de respuesta al
ciudadano que emite la queja.
Para aquellas quejas que fueron
verificadas por funcionarios de la
Oficinal de Inspeccion, Vigilancia y
Control a través de llamadas,
visitas o0 reuniones en la
Secretaria, entregaran al Técnico
Operativo mediante Acta los
resultados de la intervencion
realizada para que este proyecte
respuesta al ciudadano quejoso

Informe de gestion
SE-IV-P04-R03

PROYECTAR
RESPUESTA AL
PETICIONARIO

JEFE DE INSPECCION,
VIGILANCIA'Y CONTROL -
TECNICO OPERATIVO

El técnico operativo de Inspeccion,
Vigilancia y Control proyecta
respuesta al peticionario, citando
las normas legales que proceden
de acuerdo con el caso.

Para los casos como: a)quejas
que requieren de mayor
evidencias y/o intervenciones; b)
receso de actividades  de
Directivos Docentes de acuerdo
con calendario académico, el
Técnico Operativo proyecta

respuesta inicial de prorroga

Informe de gestion
SE-IV-P04-R03

Version: 07

Fecha de Actualizacién: 09/09/2019

Pagina 3 de 6




ALCALDIA Df

SECRETARIA DISTRITAL DE EDUCACION DE BARRANQUILLA
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ITEM

ACTIVIDADES

RESPONSABLES Y DETALLE

REGISTROS/
DOCUMENTOS

mientras llega el informe final y se
proyecta respuesta de fondo.

La respuesta es revisada por el
asesor externo y los Asesores de
Despacho y aprobada por el Jefe
de la oficina de Inspeccion,
Vigilancia y Control; si no es
objetada pasa para la firma del (la)
Secretario(a) Distrital de
Educacién.

En caso de necesitar correccion
se devuelve a la Oficina de
Inspeccion, Vigilancia y Control y
contindia con su debido proceso.

SOLICITAR AMPLIACION
DEL INFORME DE
GESTION DEL
SUPERVISOR
EDUCATIVO Y/O
DIRECTOR DE NUCLEO

JEFE DE OFICINA DE
INSPECCION, VIGILANCIA' Y
CONTROL- SUPERVISOR DE

EDUCACION Y/O DIRECTOR DE
NUCLEO

Para los casos que se necesite
ampliacion o aclaracion del
informe el jefe de la Oficina de
Inspeccion, Vigilancia y Control le
solicitara al comisionado y o al
funcionario de la oficina para que
genere un nuevo informe vy
continua con la actividad 5.

Comision de
evaluacion y
quejas
SE-IV-P04-R02

Informe de gestidn
SE-IV-P04-R03

ENVIAR RESPUESTA AL
PETICIONARIO

TECNICO OPERATIVO

Recibe la respuesta de la queja
firmada por el (la) Secretario(a)
Distrital de Educacion, y envia
respuesta al peticionario a través
del correo certificado 4-72. Para
los casos en que la empresa de
envios de correspondencia
devuelva algun oficio de respuesta
de queja debido a que no se logré
entregar en el destino final, se
escaneara el documento y se
solicitara por correo electronico a
la Oficina de Modernizacion de
esta Secretaria el cargue de la
respuesta al peticionario en el
Links de “Notificaciones por Aviso

N/A
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6. REGISTROS ASOCIADOS

SE-IV-P04-R01 “Formato de queja de instituciones o establecimientos educativos”
SE-IV-P04-R02 “Comisién de Evaluacion y quejas”

SE-IV-P04-R03 “Informe de gestion”

7. CONTROL DE CAMBIOS

No. -
VERSION DESCRIPCION FECHA

01 PRIMERA EMISION 02/02/2010
Se anexo al procedimiento las actividades 6, 7 y 8 correspondiente a:
Entrega de informe a la UNALE.
Envio respuesta al peticionario.
Entrega de copia de planilla de envio y anexos al coordinador
UNALE.
Se elimind la actividad Entrega de informe a Secretaria de Educacion 14/07/2010

02 de la (version 1) y dentro de las definiciones establecidas se agregé
el término SAC.
Se cambié el nombre del procedimiento por el de atencién de queja o
reclamo.
Se cambié las responsabilidades en las actividades 4, 5, 6, 7,8.
Por dltimo se incluyé dentro de las responsabilidades del
procedimiento al Coordinador UNALE.
Se modificé el nombre al procedimiento de quejas o reclamo por el de
atencién de quejas a instituciones o establecimientos educativos.
Se cambi6 el nombre del formato de quejas o reclamo por el de

03 queja_s a iljstitutfion_es 0 establecimiento educativo. o 19/11/2010
Se elimino el término reclamo en el contexto de las definiciones del
procedimiento.
Por ultimo de modifico la estructura del formato eliminando el termino
reclamo relacionado en cada item.
En el item 1 responsables y detalles se agregé ATENCION AL

04 CIUDADANO vy su descripcion.
item 2 se agrega el cargo de PROFESIONAL ESPECIALIZADO y su
descripcion.
ftem 5 se cambia el cargo de TECNICO OPERATIVO por
PROFESIONAL ESPECIALIZADO
item 7 se cambia el cargo de TECNICO OPERATIVO por
PROFESIONAL ESPECIALIZADO.
item 8 se cambia el cargo de TECNICO OPERATIVO por
PROFESIONAL ESPECIALIZADO y se aclara que las devoluciones
de los expedientes son COPIAS.
Se modificé el objetivo del procedimiento, se suprimi6 como
responsable al Coordinador de Unale y se agreg6 a los supervisores

5 de educacién, directores de nucleo, y funcionario de quejas. 14/9/2016
En el item 1 se suprime el paso de recepcionar la queja en la UNALE
y se cambia por la recepcion en la oficina de Atencién al Ciudadano.
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En el item 2 la queja es recibida por el Jefe de la Oficina de
Inspeccion y Vigilancia y comisionada directamente de esta oficina
sin pasar por la UNALE.

En los item 4, 5y 6 se suprimen el Coordinador de Unale y los pasos
de envio a la UNALE.

Se suprime el item 8.

Se adicion6 en Definiciones el significado de Director de Nucleo
como también responsable de procesos de verificacion.

En el item 2 se adiciona que el Jefe de la Oficina de Inspeccion,
Vigilancia y Control asigna las quejas al Profesional Universitario para

6 gue comisione y/o gestione desde la oficina la solucion de la peticion. 24/05/2017
Se cambia en el encabezado el logotipo de la Alcaldia Distrital de
Barranquilla.

Se cambia nombre del proceso “Inspecciéon y Vigilancia” por
“Inspeccion, Vigilancia y Control”.

Se Cambia responsable del proceso profesional universitario por
Técnico operativo.

En la actividad 7 se adiciona “Para los casos en que la empresa de
envios de correspondencia devuelva algun oficio de respuesta de
7 queja debido a que no se logré entregar en el destino final, se | 09/09/2019
escaneara el documento y se solicitara por correo electrénico a la
Oficina de Modernizacion de esta Secretaria el cargue de la
respuesta al peticionario en el Links de “Notificaciones por Aviso”.

Elaborado por: Revisado por:
VANESSA GUTIERREZ FABIAN SALCEDO BIBIANA RINCON LUQUE
Técnico Operativo Representante de la Direccion Secretaria de Despacho

YENISSE ALVAREZ
ESTRADA

Jefe Oficina Inspeccién y
Vigilancia
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