ARG VERTE BT BT

Ministerio de Educacién

Enfoque de Auditoria: “Creacién de Valor' y *Administracion de Rissgo”

Direccion de Auditoria Interna %,,,%ﬁl‘}fﬁ%@i
Gerencla de Auditoria Operacional M%LJ

Unidad Auditada: Direccién de Transparencia

VERSION PUBLICA - Art. 30 y Art. 6 Lit. "A" de la Ley de Acceso a la Informacion
Publica (LAIP), referente a la supresion de datos personales.

INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA

Ref. IFA/DAI-MINED/031-2015

AUDITORIA DE EXAMEN ESPECIAL DE TIPO OPERATIVO A LA
ATENCION DE QUEJAS Y AVISOS DE CENTROS EDUCATIVOS
PUBLICOS, INTERPUESTOS POR LA CIUDADANIA EN LA
DIRECCION DE TRANSPARENCIA DEL MINED, CORRESPONDIENTE
A LOS PERIODOS DE ENERO 2014 A FEBRERO 2015, CON
ACTUALIZACION DEL CONTROL INTERNO A MAYO DE 2017.

8an Salvador, junio de 2017

Version Publica

iﬁlONDg LA DIRECCION DE AUDI?OR[A INTERNA: Somos un Equipo que proveamos servicios de Aseguramienta y Consuitoria de forma
"_d_fa'ﬁ_endjénte v objetiva, mediante un enfoque siskermatico y disciplinado, evaluando y promoviendo la mejora de los procesos claves del
oinfFoliiferna del Ministerio de £ducacidn.

WEIGN’DE LA DIRECCION DE AUDHTORIA INTERNA: Ser un eguipe de profesionales gue apligue estandaras internacionales de auditorfa Interna;
oadyuvande a ta mejora de |2 calidad educativa.

- Tres gfes ransvecsales dol Nunvo Modals Educative: |a Giencia y le Tecnelogle, €1 are v ta cullura v 1a résreacién y Departe.”...

Alszineda Juan Pablo It intarsscdion Galle Gusdahipe, Plen Maesstro Edillclo A-2 32guade plasta. Cento de Gobiennc, San Salvaday, Tei, 2542-2225
Email: direccicndeauciltorfainlernai@mined.gob. gv



DESTINATARIOS — LISTA DE DISTRIBUCION:

Dirigido a Titular y Unidad Organizativa Auditada:

« Ministro de Educacion (%)

 Director de Transparencia (D7) ("))

Résponsables del Control Interno MINED:

« Director de Planificacion (%)

Funcionarios/as, Empleados/as y/o Terceros/as Relacionados/as:

+ Direccidn de Auditoria Cuatro/Corte de Cuentas de la Republica (")

(") infarme de Auditasia Notificada [Ar. 37 Ley de la Corte de Cuentas de s Republica] y [Art.202 Normas de Auditaria Intema
del Sector Gubernamental]

(*) infarme de Auditorfa o Hallazge comunlcado [Art 202 Normas de Audiioria Interna del Sector Gubemarmental] y [Art.5
Normas Técnicas de Conirel Interno Especifica del MINED]

*7 informe de Auditoria entregado vja electrnica

i
:

2

RME DE AUDITORIA INTERNA - Ref. IA/DAI-MINED/031-2015: Auditoria de Examen Especial de Tipo
fivo a la atencién de quejas y avisos de Centros Fducativos Pablicos, interpusstos per la ciudadania en la
Direzcién de Transparencia del MINED, correspondiente al pericdo del 01 de enero 2014 al 13 de febrero 2015 y
cfualizade el control interne a mayo 2017,

Version Publica



VI

VIL.

VIl

Xl
Xl

KL

iINDICE

INTRODUGCION ... oottt e, 4
OBJETIVOS DE LA AUDITORIA............... e e 5
ALCANCE DE LA AUDITORIA ...c..v oottt ettt e 5
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA APLICADOS ... ..o 8
RESULTADOS DE LA AUDITORIA. ................ e e 6
HA-1: FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA A QUEJAS Y AVISOS......... 10
RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA ..o, e 12
SEGUIMIENTO DE AUDITORIA ..........ooveiiiiis e eves s oevs e e b nssan e e 12
CONCLUSION DE LA AUDITORIA ... oot B 13
PARRAFGO ACLARATORIO . ...t 13
AGRADECIMIENTOS ...ttt eresceee s ceseee s saassssems s st ssssas et s et stns e mans s ensees 13
LUGAR Y FECHA o1 ooee oottt 13
FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA DIRECCION DE AUDITORIA INTERNA .......... 13
SIGLAS Y ACRONIMOS ... ettt seb et e e 14

Direccion de Transparencla del MINED, correspondiente al periodo del 01 de enerc 2014 al 13 de febrero 2015 v
actualizado el control interno 3 mayo 2017.

Version Publica



INTRODUCCION

La presente auditoria corresponde al Examen Especial de Tipo Operativo sobre la atencién
de quejas y avisos de Centros Educativos Publicos, interpuestos por la ciudadania en la
Direccién de Transparencia (DT) del Ministerio de Educacion (MINED).

Segun acuerdo Ministerial Na. 15-101¢ de fecha 21 de agosto de 2011; el MINED madifico
su estructura organizativa para incorporar la Direccion de Transparencia coemo una

dependencia Staff bajo la siguiente estructura:

En dicha estructura a la fecha de emision de este informe, se cuenta con 1 Direcior, 1
Coordinador(a) y 4 Técnicos(as), quienes son los responsables de manejar dos tipos de
informacién en dos sistemas (1 Sistema de Gestidén de Sclicitudes (SGS); el cual, nace a
través de la Ley de Acceso a la Informacion Publica (LAIP) y 1 Sistema de Quejas y Avisos
(SIEBEL) en donde se registran las guejas interpuestas por la comunidad educativa de
Centras Educativos a nivel nacicnal o del MINED Central}.

El Sistema de Geslion de Solicitudes (SGS), fue creado por el personal técnico de Casa
Presidencial; quienes son los responsables de dar mantenimiento y soporte técnico, este se
implementé a parlir del afio 2014 y tienen acceso todos los referentes de la Oficina de
Informacién y Respuesta (OIR) de las Direcciones Departamentales de Educacién (DDE) a
nivel Nacional y la DT, para el caso del Sistema de Quejas y Avisos (SIEBEL), es
administradoe en cuatro maquinas del personal que forma parte la DT, quienes son los
responsables de ingresar las quejas y realizar seguimiento para dar respuesta a la
ciudadania; las bases de dafos de este Sistema son resguardadas por la Gerencia de
Informatica del MINED. EI reglamento de este procese se autorizd por la Maxima Autoridad

durante ia auditoria.
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OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

General:

Comprobar qgue {a Direccién de Transparencia dio respuesta a las quejas y avisos
interpuestos por la ciudadania hacia los Centros Educativos Publicos.

Especificos:

1. Determinar la cantidad de quejas vy avisos recibidos y atendidos.
2. Verificar el grado eficacia y oportunidad de respuesta a las quejas y avisos recibidos.
3. Verificar la efectividad de los controles para la gestién de solicitudes de quejas y avisos.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

Realizamos la presente Auditoria de Examen Especial de Tipa Operativo a la atencion de
quejas y avisos de CE Piblicos, interpuestos por la ciudadania en la Direccion de
Transparencia del MINED, correspondiente al periodo del 01 de enero 2014 al 13 de febrero
2015 {con actualizacion ai 30 de septiembre 2015 de quejas y avisos y contrel internc a
febrero 2017), de conformidad con las Normas de Auditoria Interma dei sector
Gubernamental (NAIG) emitidas por la Corte de Cuentas de la Republica (CCR), en lo

aplicable.

La auditoria se realizé6 conforme al marce de control interno adoptado por el Ministerio de
Educacion, conocide como Normas Técnicas de Control Interno Especificas {(NTCIE), con
enfoque COSO autorizadas per la CCR vigentes a partir del 28 de noviembre de 2013.

La auditoria incluyé la verificacion con base a muestra, de las 978 quejas y avisos recibidos
por parte de la Direccidn de Transparencia, recibidas durante el periodo sujeto a revisién y
registradas en el Sistema de Quejas y Avisos (SIEBEL).

Aspectos Evaluados:

1. Procesos establecidos para la atencién de quejas y avisos.
2. Gestion de quejas v avisos,

3. Aplicacian de Control [nterno.

1_&55612:;&5 DE AUDITORIA INTERNA - Ref. INDAI-MINED/031-2015, Auditoria de Examen Especial da Tipo

erativo a la atencién de quejed y avisos de Centros Educativos Piblicas, interpusstos por la ciudadania en 1a

; ﬁﬁeccién de Transparencia del MINED, correspondiente al periodo del 01 de enero 2014 al 13 de febrero 2015 y

aclualizado sl control interno a mayo 2017,
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PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA APLICADOS

1. Verificacion de |la existencia v aplicacién de controles para la administracion y respuesta
a quejas y avisos.
2. Determinacién del grado de respuesta a guejas y avisos.

Revisidn de la normativa interna.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA
V.1) RESULTADCS DE LA EVALUACION AL CONTROL INTERNO

La Direccion de Transparencia ha estandarizado los procesos de solicitudes de informacién y
atencion de quejas y avisos; por medio de 8 pasos definidas que son: recepcién,

clasificacion, sistematizacion, analisis, seguimiento y cierre.

Durante el periodo correspondiente dei 01 de enerc 2014 al 30 de septiembre de 2015, la
Direccion de Transparencia recibid 1,454 avisos v quejas; de las cuales, fos 5 aspectos con
mayor numero de casos y que reflejan el 87% de total, corresponden a cobros indebidos,
retencidn de documentos, negacion de mairicula, maltrato y problemas internos en la
escuela; por fo que, se detalilan en cuadro No. 1 el nimero de casos y el porcentaje

correspondiente para cada una de ellos.

Cuadro No. 1
CLASIFICACION DE CASQOS
Y SU REPRESENTACION PORCENTUAL

TOTAL 1454 100%'

"‘__atl'.ro a la atencidn de queéjas y avisos de Centros Educativos Puhblicos, interpuaestos por Ia ciudadania en fa
ireccion de Transparencia del MINED, correspondiente al perlodo del 01 de enero 2014 al 13 de febrero 2015 y

“attualizado €l contral intermno a mayo 2017.
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Del cuadre Ne.1, es importante mancionar gue el estado que las guejas y avises muestran al
30 de septiembre de 2015, es Cerradas (903 casos), Abiertas (107 casos) y Pendientes (444
casosg); mismas que hacen un total de 1,454 casos.

Sobre o antes expuesto, no se tienen los datos del estado de las mismas al cierre del
gjercicio 2015, debido a que no se puede tener acceso al Sistema Informatico SIEBEL por
parte de! personal que lo uliliza en la DT por presentar error; el cual, fua notificado a la
Gerencia de Sisternas Informaticos para que tome accion; siendo esta, la razdn del porque
nc se ha podido establecer los datos estadisticos de los casos y que a la fecha de emisidn
de este informe adn persisten.

Por otra parte, identificamas debilidades de control interno, que requieren atencién paor parte
de la Direccion de Transparencia para el fortalecimienta y oportunidad en las respuestas a

los ciudadanosfas; detalladas asi:

1. Estruciura organizaiiva vy funciones

Verificamos que la esfructura organizativa y segregacion de actividades incluidas en el
Manual de Organizacién y Funciones (MOF) de la Direccién de Transparencia vigente y
autorizado no es congruente con la estructura actual; ya que, Unicamente cuenta con 6
empleados (1 Director, 1 Coordinador(a) v 4 Técnicos(as)), que ejecutan funciones de
proveer informacion y respuesta a! publico sobre informacién oficiosa conforme a LAIP;
realizar rendicion de cuentas; recibir, trasladar y dar seguimiento a denuncias y quejas

interpuestas por la ciudadania,

No obstante a io anterior, observamos que el personal no logra dar respuesta a la
cantidad de casos recibidos (Quejas, avisos y solicitud de informacién oficiosa); por lo
que, se da prioridad a aquelios que son exigidos para ei cumplimiento de {a LAIP,

Sobre ello, la DT manifesté que se ha presentado a los fitulares propuestas de
fortalecimiente de la direccidn con incremento de personal idoneo; asl comao, de las
herramientas de trabajo que se necesitan para ser efectiva la respuesta a los ciudadanos
de las quejas y avisos.

| , 7
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2. Normativas inmersas en el procesc

Verificamos que existe normativa escrita y que esta sirviendo de guia para el gjercicio de
las actividades en la DT, tal coma es el “Reglamento de la Direccion de Transparencia —
Oficina de Informacion y Respuesta”; mismo que, ha sido trasladado en el mes de
noviembre de 2018, a |la Direccidon de Asesoria Juridica para que realice el proceso de

autorizacidn ante la Maxima Autoridad.

3. Sistema Informatico.

La Direccion de Transparencia dei MINED, administra las quejas y avisos por medio del
Sistema Informatico "SIEBEL”; misma gue, no genera reportes y no se pueden realizar
modificaciones, correcciones o cambios necesarios para que sea efectivo; debido a que
fue elabora por Consultores Externos y que a la fecha no se cancela soporte para el
mismo. Duranie la ejecucién de la auditoria, el sistema SIEBEL presenté faillas
tecnoldgicas que no permitiercn el ingreso al mismo, generando con ella que el personal
de la DT no pueda digitalizar las quejas o avisos recibidos por parte de la comunidad
educativa; adicionalmente, no se tiene historial 6 reportes de las procesadas; por lo que,
no se puede establecer las estadisticas y el estado de cada una de ellas.

4. Enlaces en lag Direcciones Departamentales de Educacion (DDE),

En cada DDE sexiste un enlace con la Oficina de Informacion y Respuesta; sin embargo,
el procedimiento actual de atencion de quejas, genera que los datos consolidados de
casos atendidos no sea confiable debide a que las situaciones atendidas directamente en
la Direcciones Departamentales de Educacion, no son incorporadas en el consolidado
estadistico gue prepara la Direccion de Transparencia. Por gjemplo, sclamente San
Salvador reporta 475 casos que no estan incluides en los 978 casos registrados por ia
Direccién de Transparencia; segln datos obtenidos a febrero 2015,

5. Atencion de guejas v avisos recibidos.

Del total de 1,454 quejas y avisos recibidos duranie el periodo sujete a revision;
determinamos que su estado a septiembre 2015, era del 7.36% (107) para las abiertas;
30.54% (444) para las pendlentes y 62.10% (903) para las cerradas.

]
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Con base a la revision, determinamos gue no existe efectividad en la atencion de las

quejas y avisos recibidos debido a que:

a) Al 30 de septiembre 2015, determinamos que de las gueias y avisos en estado
abierta (107} y pendiente (444), que suman 551, el 43.02% (237) fueron recibidas
antes del 31 de diciembre 2014 y el resto {314) fueron registradas antes del 30 de
junio 2015, Considerando {os 20 dias habiles para recabar informacidn y los 10 dias
adicionales indicados en referencia en los articulos 42 y 43 de Reglamento de Ia

Direccion de Transparencia; observamos que el porcentaje de respuesta es muy baje.

b) Respecto a las fechas establecidas para la recepcion de respuestas de las quejas y
avisos en estado pendiente (444) a la fecha de la generacion de la informacidn
(30/09/2015); 308 de estas correspondiente al 89.40% indican que se requirié
informacion y/o apoyo a otras areas; sin embarge, no se ha tenido respuesta por
parte de las dreas a las que se ha solicitado informacién por parte de Transparencia;
asi come tampoco hay evidencia de seguimiento por parte de los técnicos de la OIR.

¢) Observamos oportunidades de mejora en cuanto a la estandarizacion de los archivos

de los documentos, en relacidn a la consistencia de la informacion, el uso de

-

formularios y.ala"a’dfﬁin\istracién de los mismos.
\
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V.2) OBSERVACIONES DE LA AUDITORIA

HA-1: FALTA DE OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA A QUEJAS Y AVISOS

Importancia del Hallazgo: Riesgb' Alto

Componente NTCIE impactado. informacidn y comunicacion

Observacion:
Comprobamos que existen 1,454 quejas recibidas al 30 de septiembre de 2015; por lo que,

solicitamos a {a Direccién de Transparencia 28 procesos segun muestra establecida con

base a la informacién contenida en la base de datos del Sistema SIEBEL; determinando que:

1.

2.

3.

De lo solicitado, solamenie se nos proporcionaron 21 expedientes y 7 no fueron
entregados por no tenerlos completos, debido a que se nos confirmé por el personal de la
BT que las DDE no enviaron informacion y no emitieron respuesta. El estado de atencion

de los procesos segin muestra era;

Total General

Abierta

Cerrada 2 5 1
Pendiente 3
Total geheral - 27008 g

‘8l: Ha tenido segu;mmnto

SI*: HA tenido seguimiento tardio, casi un afio

NC: Mo ha tenido seguimiento

N/A; No apiica sequimiento por ser consulta de procedimiento
Verificamos expedientes que carecen de informacion, principalmente la relacionada con
la evidencia de la resolucidén de la gueja o aviso interpuesto; tales como cartas de
confirmacion de ta continuidad de estudiantes, solicitud de gestiones a otras direcciones

y resultado de la revision realizada por fas Direcciones Departamentales de Educacién.

Identificamos 3 procesoes gue no tienen seguimiento, asi:

@ tgr'atn'm,a ia atencion der que;as y avisos de Centros Educatwos Publicos Interpuestos por la ciudadania en la

&h de Transparencia del MINED, correspondiente af perfodo del 01 de enero 2014 al 13 de febrero 2045 y
ializado el control interno a maye 2017.
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Normativa Incumplida:
Normas Técnicas de Conirol Internc Especificas, ... Art. 58.- Las actividades de control,

deberan establecerse de rmanera integrada en cada proceso y procedimiento de control
institucional, que permitan una administracion eficaz y eficiente de los riesgos; asi como
también, la gestion para mitigarios, que coadyuvaran al logro de los objetivos v metas.. Art.
355.- Para garantizar la calidad de la informacidn gue se genere en las diversas unidades
organizativas del MINED y para que sea util en ia toma decisiones adecuadas, debera reunir
las siguientes caracteristicas: Apropiada, oportuna, actualizada, exacta y accesible. Cada
Unidad organizativa, deberd establecer los puntos de contral para verificar y asegurarse que
estas caracteristicas se cumplan, de acuerdo a los procesos que desarrollen.

Causa:
« Falta de procedimientos autorizados para delimitar funciones y responsabilidades del

personal de la Direccidon de Transparencia y el resto de areas involucradas del MINED.
« [alta de conciliacion del estado de quejas y/o avisos.

¢ Falta de respuesta a las quejas o avisos trasladados a las areas responsables.

Efectos:
e [alta de credibilidad del publico en cuantc a las actuaciones de la Direccién de

Transparencia.
¢ Vencimiento de los plazos para que los denunciantes hagan valer sus derechos ante las
instancias respectivas.

« [alla de oportunidad en la respuesta ciudadana.

Comentarios del auditado:
El Reglamento de la Direccidn de Transparencia al inicio de la auditoria era un documento
borrador no exigible por no estar autorizado; sin embargo, el mismo fue autorizado en

diciembre de 2016; por lo que, sera este el instrumento para medir los procesos del 2017.

Comentarios de auditoria:
l.a condicion citada se mantiene y aunadc a selio el sistemma SIEBEL ya no estan en
funcionamiento por la falta de mantenimiento al mismo; por lo que, no se cuenta con

7 ; 11
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Vi.

VII.

RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA

A la Direccion de Transparencia (DT}

1. Definir y estandarizar la estructura organizativa, funcicnes y responsabilidades de la
Direccidn de Transparencia, conforme a la operatividad actual y acorde al Manual de

Descripcién de Puestos.

2. Divulgar el Reglamento de la Direccién de Transparencia — Oficina de Informacién y

Respuesta, para su legal aplicacion.

3. Gestionar capacitacian en cuanto a ta atencién de quejas y avisos para los enlaces de
la OIR en las Direcciones Departamentales de Educacién a nivel nacional.

4. Gestionar con la Gerencia de Informatica, la reinstalacion del software SIEBEL., para
gue todos los servicios gue este proporciona funcionen de forma optima, evitando

demora en la digitacion de las quejas ¢ avisos recibidos por los técnicos de la DT.

5. Implementar controles para mejorar la geslién en la atencion de quejas y avisos,
relacionados con la efectividad y oportunidad de respuesta y/o mejorando los controles
mediante el uso de aplicaciones informaticas, que permitan consolidar los casos a nivel
central y departamental. Dichas implementaciones deberan enviarse a la Direccion de

Auditoria Interna para su seguimiento posterior.

A [a Direccidn de Planificacién (DP):
8. Brindar el soporte técnico del Sistema SIEBEL a ia Direccion de Transparencia con ¢l

apoyo de la Gerencia de Informatica, para optimizar los procesocs de quejas o avisos y

anviar a esta Direccion de Auditoria Interna para su seguimiento posterior,

SEGUIMIENTO DE AUDITORIA

Auditoria Interna determiné que no hay recomendaciones de informes anteriores que dar

seguimiento, relacionadas con la atencion de quejas y avisos por parte de la Direccion de

Transparencia del Ministerio-de Educacién.

Iy

ORMEDE AUDITORIA INTERMA - Ref. IA/DAI-MINED/031-2015: Auditoria de Examen Especiat de Tipo
rativo a fa atencidn de quejas y'avisos de Centros Educativos Publicos, interpuestoes por la ciudadania en la
2ocion de Transparencia del MINED, correspondients al periodo del $1 de enero 2014 al 13 de febrero 2015 y
chiralizado el control interneo a mayo 2017,

Version Publica



Vill. CONCLUSION DE LA AUDITORIA

XL

XN,

Conforme a los resuitados obtenidos, concluimos que existen debilidades importantes de
control inferno y fallas en el Sistema Informatice SIEBEL, que impactan en la administracién
y demora en la atencién de quejas y avisos interpuestos por la ciudadania ante la Direccidn
de Transparencia, por lo que esta debera implementar las acciones necesarias que las
mitiguen.

PARRAFO ACLARATORIO

El objetivo del presente trabajo fue realizar Auditoria a la atencion de quejas y avisos de
Centros Educativos Publicos, interpuestos por la ciudadania en la Direccién de
Transparencia del MINED, correspandiente al perlode del 01 de enero 2014 al 13 de febrero
2015 y actualizacion de control internc a febrero 2017.
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XIll. PERSONAL AUDITOR Y/O FUNCIONARIO QUE EJECUTO LA AUDITORIA

o Claudia Lissette Sanchez de Roque/Gerente

XIV. SIGLAS Y ACRONIMOS

DAI: Direccion de Auditoria Interna

DT: Direccién de Transparencia

GAO: Gerencia de Auditoria Operacional

MINED: Ministerio de Educacion

NAIG:Normas de Auditoria interna del Sector Gubernamental

NTCIE: Normas Técnicas de Cantrol interna Especificas del Ministerio de Educacion

OIR: Ofici_r}_a__de Informa_gién y Respuesia
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