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INTRODUCCION

El siguiente informe ha sido elaborado por la Oficina de Servicio al Ciudadano con el propésito de presentar
el consolidado de los requerimientos Ciudadanos recibidos en la Entidad durante el mes de octubre de
2022, por medio de los diferentes canales de contacto dispuestos para la ciudadania (correo, presencial,
chat y telefénico), radicadas en el Sistema Integrado de Gestion Documental, en adelante SIGA y en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota te Escucha en adelante BTE.

Lo anterior, con el fin de presentar una herramienta que permita coadyuvar en el objetivo de conocer las
necesidades ciudadanas, mejorar la calidad de la experiencia del servicio, aumentar los estandares de
calidad y soportar la toma de decisiones por parte de las directivas de la entidad.
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GLOSARIO

A continuacion, encontrara términos que se encuentran presentes en este informe:

- Atenciones: Cantidad de solicitudes de servicio que ingresaron a los canales de atencién, incluye
linea 195, procesos de PAE, matriculas o demas procesos que ingresan a los canales de atencion
de la entidad.

- Evaluacion de Calidad en la respuesta: Evaluacion realizada a una muestra del total de las
respuestas dadas en los sistemas de Gestion de Correspondencia, verificando que cumplan con
los criterios de calidad establecidos (coherencia, claridad, calidez, oportunidad, manejo del
sistema)

o Calidez: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al
ciudadano o ciudadana con la respuesta a su requerimiento.

o Oportunidad: Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de
los términos legales (segun sea el tipo de solicitud).

o Coherencia: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad
y el requerimiento ciudadano.

o Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en un
lenguaje comprensible para el ciudadano.

o Manejo del Aplicativo y utilizacion de sistema SDQS: Hace relacion a la utilizacion del
aplicativo en cada una de las actividades que se deben realizar (radicacion, clasificacion,
asignacion, traslado por competencia, resumen u observaciones de la respuesta en el
aplicativo y adjuntos en PDF).

- Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad de una conducta posiblemente
irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal,
administrativa sancionatoria o ético profesional.

- Entes de control: Analisis realizado a las peticiones que ingresan a los sistemas de gestion de
correspondencia, acerca de las peticiones que envian los entes de control, tales como: Veeduria,
Contraloria, Policia, Defensoria, Procuraduria, Concejo de Bogota, entre otros.

- Felicitacion: Manifestacién de una persona en la que expresa la satisfaccién con motivo de algun
suceso favorable para él, con relacion a la prestacion del servicio por parte de una entidad publica.

- Nivel de oportunidad: Indicador del porcentaje de cumplimiento en las respuestas generadas a los
requerimientos interpuestos por la ciudadania en la Secretaria de Educacion Distrital, durante el
mes de su vencimiento. La férmula de este indicador es:

Numero de radicados con respuesta oportuna de cada dependencia

Numero de radicados totales que se vencen en el mes de evaluacion

- Nivel de servicio: Numero de atenciones efectivas sobre el numero total de atenciones de los
canales de la OSC. (sin incluir la linea 195, procesos de PAE y Matriculas)

- Percepcion de la calidad en la respuesta: Mide la satisfaccién de la ciudadania respecto a la
respuesta recibida por la Entidad.
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- Peticién: Solicitud por parte de usuario interno o externo generado de forma escrita o verbal donde
se generan solicitudes a la entidad por motivos de interés general o particular.

- PQRSDF: Grupo ubicado dentro del informe en el cual se incluyen las peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones ingresadas a la entidad.

- Queja: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona
en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en
desarrollo de sus funciones.

- Reclamo: Manifestacion de inconformidad, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la
falta de atencion de una solicitud.

- Requerimiento: Es la solicitud o peticion que se expresa de manera verbal o escrita dirigida a la
entidad y/o servidor publico, con el propdsito de satisfacer una necesidad ante un tema puntual y
concreto.

- Requerimientos legales: Grupo de andlisis creado con el fin de revisar aquellos requerimientos de
origen legal como tutelas, recursos de reposicion.

- Solicitud de Acceso a la informacion: Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y obtener acceso
a la informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas,
solicitud de registros, informes, datos o documentos producidos o en posesion control o custodia
de una entidad.

- Satisfaccion: Porcentaje de ciudadanos que se encuentran satisfechos con la prestacion del
servicio en los canales de atencion.

- Solicitud: Requerimiento de la ciudadania.

- Solicitudes y tramites: Grupo conformado por los tramites generales, y solicitudes de la ciudadania.

- Sugerencia: Manifestacién de una idea, opinidn, aporte o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.

1. Canales de atencion de la Entidad

La Secretaria de Educacion brinda a la ciudadania diferentes canales de comunicacion para poder
interponer sus requerimientos tales como:

Telefonico:

Todas las atenciones que ingresan por medio de la linea 195 (Alcaldia Mayor de Bogota) atencién
24 horas y 3241000 (Operada por el centro de contacto de la entidad), son atendidas por los
funcionarios de la entidad a la que pertenecen y registradas en el sistema de gestiéon de
correspondencia y si es aplicable (SIGA o Bogota Te Escucha) en el horario de lunes a viernes de
07:00 a.m. a 06:00 p.m.

Virtual:
- El' buzodn oficial para la recepcion de solicitudes y comunicaciones oficiales en la Ventanilla de
radicacion virtual es http://fut.redp.edu.co/FUT-web/
- Paralas entidades que requieran enviar comunicaciones de naturaleza judicial podran hacerlo
en el buzén notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co
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Para las solicitudes de entidades estatales del orden nacional, territorial y/o distritales podran
hacerlo a través del correo electrénico buzonentidades@educacionbogota.gov.co

Para solicitar tramites administrativos, los estudiantes, padres de familia, docentes, servidores
y contratistas de la SED, deberan radicar sus requerimientos, con los respectivos soportes, en
la Ventanilla de radicacion virtual http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/

Para radicacion de denuncias de corrupcion, quejas, reclamos, felicitaciones o solicitudes de
informacion publica en el sistema “Bogota te Escucha” https://bogota.gov.co/sdgs/

Para informacién general y orientacién a la ciudadania puede escribir al correo electronico
contactenos@educacionbogota.edu.co

Nota: El horario para la recepcién virtual de comunicaciones oficiales es de lunes a viernes de 07:00 a.m.
a 5:00 p.m. a partir de las 05:00 pm, el requerimiento se gestionara con fecha del siguiente dia habil.

Presencial:

La recepcion presencial de las comunicaciones se realizara en los puntos de radicacion de
correspondencia Nivel Central y en Direcciones Locales de Educacion para la ciudadania se
lleva a cabo mediante agendamiento previo a través del siguiente enlace: Agendamiento Web
V2.1.2.0 (educacionbogota.gov.co), en el horario de 07:00 am a 04:00 pm de lunes a viernes.
La atencion en los Supercades (Suba, Américas, Manitas y Bosa) se realizara acorde a los
lineamientos de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

Participacion en los Centros Intégrate en los puntos de Engativa y CAD, para informacién
general. En el horario de 08:00 am a 05:00 pm de lunes a viernes.

Participacion en la Personeria de Bogota ubicada en la calle 16 No 9-15 (CAC), los martes y
jueves de 7:00 a.m. a 4:00 p.m., con entrega de turnos hasta las 2:00 p.m.

Chat Institucional:

Contactos a través del enlace del chat interpuesto en la pagina web de la Secretaria de
Educacioén https://educacionbogota.edu.co/portal_institucional/, en el horario de 08:00 am a
05:00 pm.

2. ¢Qué pudo impactar la gestion de PQRSDF en el periodo?

Durante noviembre del 2022 se presentaron las siguientes novedades:

o

(o]
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Para el periodo de noviembre en los Centros de encuentro para la poblacion Victima del Conflicto

Armado, en el marco del convenio de Asociacién con la Corporacién Opcion Legal. No se

reportaron datos de gestidon ya que se realizé presencia en estos puntos hasta el 31 de octubre.

De acuerdo con la caracterizacion realizada para el mes de noviembre la cual fue aplicada a 14.654
ciudadanos, se puede indicar que los usuarios a quienes se les presté atencion en los canales de
atencion pertenecen 91.24% a mujeres, los rangos de edad predominantes son entre 19 y 35 afos,

y el 1,23 % indic6 tener una discapacidad fisica.

En la gestion de atencién accesible para el mes de noviembre se registraron 435 a de las cuales
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se tuvo contacto efectivo a 85 de los ciudadanos registrando que el 33% de presentan una
discapacidad fisica; por otro lado, el tramite con mas consultas fue el de cupos escolares con
40.00%.

Se desarrolla seguimiento y monitoreos a la gestidn realizada en el tramite de Legalizacién de
Documentos para el Exterior, a la fecha no se ha evidenciado ningln riesgo de corrupcion.

Durante el mes de noviembre se cumplieron los objetivos establecidos con las jornadas de
socializacién, sensibilizaciéon y promocién de los tramites y servicios que presta la entidad
cumplimiento al 100% con las actividades planeadas y ejecutadas.

Este mes una vez revisado los datos en el proceso de gestion de correspondencia de salida fisica,
se visualiza un 82% de efectividad en la entrega.

Se desarrollaron mesas de trabajo entre el equipo plan padrino, correspondencia y las areas con
el fin de garantizar la efectividad en la entrega exitosa de las salidas, de igual forma se dio soporte
técnico explicando el proceso para realizar cargue masivo de los digitales al sistema de
correspondencia.

Se realiz6 el envio de 12.304 comunicaciones con plena validez probatoria que da cuenta de la
fecha y hora en la que el correo electrénico fue enviado y abierto por el destinatario presentando
un 6% de disminucion frente al mes anterior. Desde el 1° de noviembre del presente afio se inicid
la publicacién en el sistema SIGA, del certificado emitido por la empresa CAMERFIRMAS SAS.
Como soporte de prueba de envio de las gestiones realizadas, ofreciendo a las dependencias de
la SED una prueba de envio con estampa cronoldgica y plena validez juridica.

La Oficina de Servicio al Ciudadano con la finalidad de dar cumplimiento a la Ley 1437 del 201, la
Resolucién 1140 del 2016 de la Entidad y el Manual de gestidon de peticiones ciudadanas de la
Entidad, expidi6 las resoluciones 2666 del 11 noviembre 2022 y 2830 del 28 de noviembre 2022,
en la cual “declara el desistimiento tacito, el cierre y archivo de 14 solicitudes externas e
incompletas radicadas en SIGAy Bogota Te escucha”. Es preciso indicar que se procedio a realizar
notificacion de acuerdo con lo establecido en el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Se continud con la implementacion del envié de encuesta de satisfaccion de los canales Presencial,
Correo electrénico y el tramite de legalizacion de documentos al exterior y registro diploma,
mediante formularios creados por la oficina de servicio al ciudadano y Oficina de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones a través de la plataforma LimeSurvey. Adicional, se cred
formulario para él envié de encuestas del canal telefonico.

Durante noviembre en los canales de atencién los temas de mayor impacto fueron cupo escolar
con un 55.94% presenta un aumento del 66.34% respecto al mes anterior. Adicional se puede
resaltar 28.84% solicitaba “Asignacion de cupo escolar” y “Traslado de estudiantes antiguos”
25.59%. Por otro lado, Movilidad Escolar con 13.37% (inferior al mes de octubre) focalizado en
“subsidio de trasporte”, en el tramite de informacion y radicacién de prestaciones sociales se
reporté 9.13% incrementando en un 4.89%, teniendo cesantias la mayor participacion con un
6.31%, y Tramites Docentes Provisionales reporta un 5.45%, teniendo impacto las consultas de
escalafon docente y vacantes provisionales.

El servicio de chat se encontré en funcionamiento del 1 al 15, es preciso indicar que este venia
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presentando inconsistencias ya que los Bots no se actualizaban lo que no permitia que la
informacion fuera visible por el ciudadano, generando un ciclo de consulta en el Bots impidiendo
que el ciudadano tuviera una interaccion directa con el agente incrementando el tiempo de espera;
debido a esto el 16 de noviembre, se realizaron mesas de trabajo con la OTIC y se decidio el cierre
del sistema hasta su solucion inicialmente planeada para el 18 de noviembre, superada la fecha,
se remitié oficio a la OTIC, y el 24 de noviembre se reestablecidé en una versioén estandar con las
siguientes funcionalidades: solicitar datos personales y remitir al agente humano, actualmente
continuamos con esta version.

Frente a lo anterior, la oficina de servicio al ciudadano generé pieza comunicativa divulgada por las
redes sociales Twitter, Instagram y Facebook, en la cual informaba que el aplicativo de Chat se
encontraba en mantenimiento, adicional se invitd a la ciudadania a realizar sus solicitudes y
tramites a través de formulario unico de tramites.

o Se presento personal disponible el 16 de noviembre hasta el 24 apoyaron los canales telefénico y
virtual.

o Se fortaleci6 la articulacidon Secretaria de Educacion y la linea 195, desarrollando jornadas de
capacitacion en los temas de docentes.

o Se generd modificacion a la plantilla de respuesta en el canal virtual chat las cuales utilizaron a
partir del 4 noviembre.

o En el canal telefonico no se cumplieron los indicadores en el nivel servicio, nivel de atencién y
TMO, particularmente por el aumento en la demanda en los dias 2 reportado consultas por la falla
en el aplicativo de traslados docentes, los dias 11 y 15 de noviembre debido a las consultas por la
no disponibilidad en la plataforma de matriculas.

o Los datos de caracterizacion tuvieron un aumento debido a la captura de informacion a través del
Digiturno.

o Sereporto la alerta de riesgo para la Gestion de solicitudes y posible fraude de tramite de cesantias
con las dependencias Oficina Asesora de Planeacién — OAP segun metodologia vigente de riesgo,
Oficina de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, Oficina de Control Interno,
Direccion de Servicios Administrativos — Gestion Documental, Oficina Asesora de Juridica con el
fin de generar las acciones pertinentes para la mitigacién del riesgo.

Av. El Dorado No. 66 - 63
Cadigo postal: 111321

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
www.educacionbogota.edu.co

Info: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
DE ROGOTA DC.




** SECRETARIADE |
BOGOT/\ | EDUCACION

10

3. Analisis General de los Canales de Atencion

Para el mes de noviembre, se muestran las variaciones en comparacién con el mes de octubre 2022:

e Canal Presencial aumento un 70.06%

e  Canal Telefénico aumento un 18.45%

e Canal Virtual aumento 45.43% es preciso indicar que se realizé proceso de formalizacion en
inscripcién de beneficios de permanencia escolar para estudiantes antiguos de manera virtual
a partir del 12 octubre hasta el 30 noviembre 2022, y desde el 11 de noviembre hasta el 11 de
diciembre del 2022 se habilito la opcidon de traslado entre colegios oficiales para estudiantes
antiguos.

]
—
i
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Grafica 1 Comporiamiento Canales de aiencion 2022, Fuenie: Daios oficina de Sendcio 3l Cudadano

A través de sus canales de atencion de la Secretaria de Educacion del Distrito durante noviembre presento
una disminucién en el total de atenciones, al presentarse un decrecimiento de 9.49% respecto al mismo
periodo en el afio 2021. El canal presencial reporto una disminucién del 3.67%, asi mismo el canal
telefénico en 44.27% y virtual aumento 10.17% con respecto a octubre 2021.

4. Comportamiento Canales de Atencidn

A continuacion, se da a conocer el comportamiento de PQRS respecto a canales de atencion:
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Grafico 2. Comportamiento de PQRS respecto a canales de atencion

Como se menciond anteriormente, el nivel de servicio la oficina de servicio al ciudadano tuvo un 95% de
efectividad en la soluciéon de requerimientos ingresados por la ciudadania en los canales de atencion; el
canal telefonico reportd el nivel de servicio mas bajo con el 83,8%, encontrandose en una cifra excelente
dentro del estandar del indicador.

Es importante mencionar que de manera general el 57.0% de las solicitudes son resueltas en primer
contacto y el restante son radicadas.

5. Principales Temas de Consulta con Solucion al Ciudadano

Durante noviembre en los canales de atencion los temas de mayor impacto fueron cupo escolar con un
55.94% presenta un aumento del 66.34% respecto al mes anterior. Adicional se puede resaltar 28.84%
solicitaba “Asignacién de cupo escolar” y “Traslado de estudiantes antiguos” 25.59%; debido a que se
realizé proceso de formalizacion en inscripcion de beneficios de permanencia escolar para estudiantes
antiguos de manera virtual a partir del 12 octubre hasta el 30 noviembre 2022, y desde el 11 de noviembre
hasta el 11 de diciembre del 2022 se habilito la opcién de traslado entre colegios oficiales para estudiantes
antiguos.
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Por otro lado, Movilidad Escolar con 13.37% (inferior al mes de octubre) focalizado en “subsidio de
trasporte” , en el tramite de informacion y radicacion de prestaciones sociales se reportd 9.13%
incrementando en un 4.89%, teniendo cesantias la mayor participacion con un 6.31%, es preciso sefalar
que el tramite de cesantias para docentes y directivos docentes debe ser realizado por Humano en Linea

Informacion para Educacién Superior [l 3.05%
Informacién Instituciones [ 3.65%
Informacién de tramites y servicios [ 6.12%

Trémites Docentes Provisionales [ 8.47%

otros [N 9.39%
Informacion y Radicacion Prestaciones docentes [ NG 13.68%
Movilidad escolar [N 26.08%
Cupos escolares [ 29.56%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00%

Gréfica 3. Tipificacion canales de atencion. Fuente: Datos oficina de Servicio al Ciudadano

a partir del 15 de septiembre fundamentado en el Decreto 942 del 01 de junio de 2022 y las directrices
establecidas por el Ministerio de Educacion Nacional y la Fiduciaria La Previsora S.A. Ahora bien, Tramites
Docentes Provisionales reporta un 5.45%, teniendo impacto las consultas de escalaféon docente y vacantes
provisionales.

6. Analisis de las solicitudes radicadas
De los sistemas de radicacion que ofrece la Secretaria de Educacion, al servicio de la ciudadania, “Bogota
Te Escucha” y “SIGA”, a partir de los datos consolidados de acuerdo con las tipologias de clasificacion, la

Secretaria de Educacion en el presente mes se obtuvo el siguiente resultado de las peticiones radicadas
en este sistema.

Tabla 1. Radicaciones clasificadas por Grupo tipo de requerimiento

Tipo de Tramite Bogota te SIGA Total
Escucha

PQRSDF 496 60 556
Requerimientos Legales 645 645
Solicitud de Acceso a la Informacion 18 18
Solicitudes y Tramites 401 33.505 33.906
*Tramite 4.427 4.427
Total 915 38.637 39.552

*Estos tramites hacen parte del item de solicitudes y tramites, pero estan directamente asociados a un tramite de la entidad
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Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA TOTAL

Como otra medida de mejoramiento para la unificacion en la informacion y facilidad en la clasificacion de
los requerimientos ingresados en SIGA, se procedid agrupar las solicitudes, de acuerdo con el tipo de
requerimiento ingresado en el sistema de correspondencia, clasificandolo de acuerdo con los cuatro
grandes grupos generales, que son: Solicitudes y tramites (Derechos de Peticion de consulta, general,
particular, informaciéon FUT, Informativo, Invitaciones), Requerimientos Legales (Citacion, Conciliacion,
Cumplimiento de fallo, Demandas, Expedientes, Recursos, Tutelas, Nulidad), PQRSDF (Queja, Reclamo,
Felicitacion, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones), Solicitud de Acceso a la Informacién y un aparte
especial para identificar los derechos de peticion correspondientes a tramites

Del total de los registros, el 55% fueron atendidos en las oficinas del Nivel Central, el 12% por las
Direcciones Locales y el 32% fueron atendidos por el Nivel Institucional; del total el 86% se realiza a través
de canales virtuales y el 1% de manera presencial.

6.1 Analisis de la Gestion Realizada para las Solicitudes Radicadas:

6.1.1 Grupo Solicitudes y tramites

El 85.73% de las solicitudes se clasifican en el grupo ndmero 1. Solicitudes y Tramites: en el cual estan
todos los Derechos de Peticion (consulta, general, particular, informacion) FUT, Informativo, Invitaciones.
Los requerimientos que ingresan en el grupo al momento de radicarlos se asignan a las diferentes oficinas
de acuerdo con su competencia, el 42% de las solicitudes son atendidas por nueve dependencias con un
total de 14.322 requerimientos, seguido de un 37% por el nivel institucional (IED) representados en 12.601
requerimientos y el restante un 21% por las demas dependencias de menor participacion que integra 6.983
requerimientos.

Solicitudes y tramites
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Gréfica 4 - Top 10 Oficinas con mayor cantidad de solicitudes y tramites. Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA.

Dentro del total de los tramites y solicitudes atendidas en las 9 dependencias del nivel central con mayor
volumen de gestién se destaca lo siguiente: La Oficina de Servicio al Ciudadano en el tramite de
legalizacion de documentos con destino al exterior con un 92%, seguido de prestaciones sociales docentes
con el 3% y tramite general con el 3%, consolidando el 98% de esta dependencia.

En la Oficina de Contratos el tramite de Certificaciones de Contratos representa el 97% de las solicitudes
y el 3% con servicio general.

Asi mismo la Direccién de Cobertura en sus requerimientos generales integra un 90% con el tramite

general.

Por parte de las demas areas y las IED, a parte de las 9 principales mencionadas anteriormente dieron su
aporte con el restante 58% de las solicitudes y tramites gestionados por la entidad en el mes de noviembre.

6.1.2 Grupo PQRSDF

De total de los recibidos en esta categoria el 65% fueron atendidos virtualmente por el canal WEB, E-mail
y Redes Sociales, el 18% fueron solucionados en Presencial, seguido del 13% en buzén y por ultimo el
5% representando al canal telefénico y escrito.

Los 556 requerimientos, son radicados a través de las diferentes plataformas y asignadas a las
dependencias para su gestion y tramite:

6.1.2.1 Oficinas con mayor participacion

Tabla 2. Top 10 Oficinas con mayor participaciéon en requerimientos, demas oficinas e Instituciones

Educativas
- 4100 - Direccién De Cobertura 68 12%
1400 - Oficina De Control Disciplinario 49 9%
1800 - Oficina para la convivencia escolar 41 7%
2211 - Direccion Local De Educacién Suba 36 6%
4200 - Direccion De Bienestar Estudiantil 34 6%
2210 - Direccion Local De Educacién Engativa 24 4%
2208 - Direccion Local De Educacion Kennedy 20 4%
5110 - Oficina De Personal 15 3%
5130 - Oficina De Némina 15 3%
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2218 - Direccion Local De Educacion Rafael Uribe Uribe 13 2%
Otras dependencias 241 43%
TOTAL 556 100%

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA

6.1.2.2 (Qué nos dicen los ciudadanos?

De la totalidad de los requerimientos recibidos por los ciudadanos en el mes de noviembre, el 10% de los
requerimientos fueron por temas de calidad de la educacion, el 7% de asuntos disciplinarios, el 6%
corresponde al tramite de matriculas relacionados con traslados y/o asignacidn cupo escolar y para concluir
el 78% restante se distribuye en temas como convivencia escolar, entorno escolar, servicio a la ciudadania
y matriculas entre otros.

6.1.3 Requerimientos legales

Tabla 3. Top 10 tipo de requerimiento de mayor demanda

Tutela 406 63%
Expediente 166 26%
Nulidad y Restablecimiento del Derecho 48 7%
Conciliacién 8 1%
Recurso de Reposicion 8 1%
Cumplimiento de Fallo 4 1%
Citacion 4 1%
Demandas 1 0%
TOTAL 645 100%

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA

Del total de peticiones que ingresaron en este grupo, el 63% corresponde a tutelas el 26% a expedientes
y el 7% a Nulidad y Restablecimiento del Derecho, el restante 4% sobre conciliacion, recurso de reposicion,
cumplimiento de fallo, citacién y demanda.

6.1.3.1 Presuntas denuncias sobre actos de corrupcion:

Durante el presente mes se recibieron 54 presuntas denuncias sobre actos de corrupcion, las cuales fueron
recibidas, atendidas y radicadas a las dreas competentes para su gestion y respuesta definitiva de cara al
ciudadano.
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Tabla 4. Denuncias por actos de corrupcion

5130 - Oficina De Némina 7

4300 - Direccion De Construccion Y Conservacion

De Establecimientos Educativos 6

1400 - Oficina De Control Disciplinario 5

5110 - Oficina De Personal 4

2600 - Direccion De Relaciones Con Los Sectores

De Educacion Superior Y Educacién Para El Trabajo 4

Otras Dependencias 28
TOTAL 54

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA

6.1.4 Entes de control

Para tener una informacién mas precisa de los requerimientos que se generan para los entes de control,
se realiza una busqueda manual de estos requerimientos, teniendo en cuenta el tipo de peticionario,
documento, y asunto, producto de este ejercicio se obtiene la informacién descrita a continuacion.

En total se encontraron 711 recibidos en la SED por los diferentes entes de control, para fines informativos
estos requerimientos se clasifican en tres grandes grupos Entidad Nacional, Entidad Distrital y Control
politico, relacionado asi los entes de control de la siguiente manera, cabe aclarar que las entidades
regulatorias que se tiene en cuenta son: Defensoria, Veeduria, Personeria, Contraloria, Procuraduria,
Fiscalia, Concejo, Policia nacional y Ministerio de Educacion; este ultimo por ser directamente relacionado
con la entidad.

Tabla 5. Participacion segun el nivel

NACIONAL 489
DISTRITAL 222
TOTAL 711

|Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA
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Gréfico 5. Participacion Entes de Control. Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA

De las solicitudes recibidas por los diferentes entes de control el 58% de ellas vienen del Ministerio de
Educacion Nacional, el 22% de la personeria de Bogota y el 8% de la Contraloria de Bogota, el restante
12% entre otras de menor participacion.

6.1.5 Sugerencias y/o felicitaciones

Las sugerencias de la ciudadania en noviembre fueron 5 y ellas hicieron referencia a abandono de
infraestructura en colegio, movilidad escolar y programa de bilinglismo.

Las felicitaciones este mes fueron 3 para Beyanith Sdnchez, Jesus Gil y el Colegio San Carlos

6.1.6 Acceso a la informacion

Respecto acceso a la informacién durante el presente mes ingresaron 18 solicitudes de las cuales se
destacan 7 que fueron dirigidas a la Direccion de Cobertura y con 2 solicitudes cada una la Direccion de
Inclusion e Integracién de Poblaciones y la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
que suman una participacion del 61% de las solicitudes allegadas por este item.

6.1.7 Calidad en la respuesta

Buscando el fortalecimiento y mejora en la calidad de las respuestas emitidas por la entidad, se han
generado diversas herramientas dirigidas a elevar la efectividad y transparencia, mejorando el servicio al
ciudadano. Por lo anterior, para poder medir el mejoramiento continuo en la prestaciéon del servicio y
respuesta a las solicitudes Ciudadanas, se realiza el analisis en la calidad de las respuestas emitidas por
la entidad teniendo en cuenta lo estipulado en la “Guia Metodoldgica en la Evaluacion de la calidad en las
respuestas” 05-MG-001, implementada en la entidad.
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Grafico 5. Participacién Entes de Control. Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA

Es asi como, para este mes, se realizé la evaluacion de calidad de la respuesta, en una muestra aleatoria
del total de las respuestas emitidas, obteniendo que, de 4.955 requerimientos evaluados, el 14% no cumple
con alguno de los criterios de calidad, los cuales se describen a continuacion:

e COHERENCIA: Relacién entre la respuesta emitida por la entidad y el requerimiento ciudadano.

e CLARIDAD: La respuesta emitida por la entidad se brinde en un lenguaje comprensible para el
ciudadano.

e CALIDEZ: Referido a el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano con la
respuesta.

e OPORTUNIDAD: Hace relaciéon a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los
términos legales (segun sea el tipo de solicitud).

¢ MANEJO DEL APLICATIVO: Utilizaciéon de sistema de gestién de correspondencia establecidos
por la entidad correctamente, en cada una de las actividades que se deben realizar (radicacion,
asignacion, resumen u observaciones y adjuntos)

A continuacion, presentamos los resultados de la evaluacién de la entidad, detallando cada criterio y su
porcentaje de cumplimiento o no cumplimiento, adicional se muestran los datos desagregados por Nivel
Central y Local y por Nivel Institucional.

Tabla 6. Resultados de la Evaluacién del mes
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Si No Si No Si Si No Si Cumple |No Cumple Si
Cumple [ Cumple | Cumple | Cumple | Cumple | Cumple | Cumple | Cumple Cumple [ Cumple

4955 |4649 | 306 |4651 | 304 |4617 | 338 |4455 | 500 | 4557 398 | 4255 | 700
94% | 6% |94% | 6% |93% | 7% |90% | 10% | 92% 8% 86% | 14%

Fuente: Oficina Servicio al Ciudadano -Andlisis Evaluacion de Calidad, - Fecha de Corte: 30/noviembre/2022

De acuerdo con el consolidado de los resultados del analisis de las respuestas evaluadas, de las 4955
respuestas, el 14% (700) respuestas, no cumple con alguno de los criterios de calidad en términos de
(Calidez, Claridad, Coherencia y Manejo del aplicativo).

Tabla 6. Dependencias con mayor incumplimiento

1500 - Oficina de Control Disciplinario

de Juzgamiento

6005 - 01 Colegio Almirante Padilla 17 2 2 0 100% 0%
(IED)

6005 - 25 Colegio Nueva Esperanza 1 1 1 0 100% 0%
(IED)

6005 - 41 Colegio San Cayetano (IED) 2 1 1 0 100% 0%
6006 - 11 Colegio San Carlos (IED) 2 1 1 0 100% 0%

Fuente: Oficina Servicio al Ciudadano -Analisis Evaluacion de Calidad, - Fecha de Corte: 30/noviembre/2022

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia que, de las dependencias e Instituciones evaluadas, la
Oficina de Control Disciplinario de Juzgamiento, los colegios Almirante Padilla (IED), Nueva Esperanza
(IED), San Cayetano (IED) San Carlos, entre otras dependencias, deben implementar acciones de mejora,
en sus respuestas.

Igualmente se determin6 que la causa méas reiterativa en los no cumple, se debe a que no se adjunta la
respuesta (archivo PDF) en el aplicativo de cara a la respuesta para el ciudadano.

Como recomendaciones principales se tiene la sensibilizacién que programe el grupo plan padrino de la
OSC para tal fin.

6.2 Nivel de oportunidad
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En el Nivel de Oportunidad de la Secretaria de Educacion, se mide el porcentaje de respuesta en términos
alcanzado en cada una de las dependencias de la entidad, Este indicador se calcula teniendo en cuenta el
total de las peticiones resueltas en los términos de Ley que dicta el Codigo contencioso Administrativo (Ley
1755 Art 14), sobre el total de los requerimientos que se debian dar respuesta en el mes de evaluado,
adoptando la metodologia aplicada por la Alcaldia Mayor de Bogota, en las siguiente tablas podemos ver
los resultados alcanzados durante el mes de noviembre.

Tabla 7. Nivel de Oportunidad por area NVC

1000 - Despacho 119 3 116 97%
1100 - Oficina Asesora De Planeacion 37 3 34 92%
1200 - Oficina De Control Interno 49 5 44 90%
2 1300 - Oficina Asesora De Juridica 805 106 699 87%
& 1400 - Oficina De Control Disciplinario De Instruccion 618 18 600 97%
§ 1500 - Oficina De Control Disciplinario De Juzgamiento 25 25 100%
QO 1600 - Oficina Asesora De Comunicacion Y Prensa 6 1 5 83%
1700 - Oficina De Tecnologias De La Informacién Y Las 64 4 60 94%
Comunicaciones
1800 - Oficina Para La Convivencia Escolar 134 24 110 82%
2000 - Subsecretaria De Integracion Interinstitucional 3 1 2 67%
< 2100 - Direccion General De Educacion Y Colegios 14 1 13 93%
§ Distritales
'S 2201 - Direccion Local De Educacion Usaquén 115 2 113 98%
% 2202 - Direccion Local De Educacion Chapinero 82 18 64 78%
£ 2203 - Direccion Local De Educacion Santafé - Candelaria 101 6 95 94%
g 2204 - Direccién Local De Educacion San Cristébal 56 56 100%
= 2205 - Direccién Local De Educacion Usme 88 88 100%
:8 2206 - Direccién Local De Educacion Tunjuelito 40 40 100%
® 2207 - Direccion Local De Educacion Bosa 264 5 259 98%
$ 2208 - Direccion Local De Educacion Kennedy 288 77 211 73%
£ 2209 - Direccion Local De Educacion Fontibon 134 134 100%
& 2210 - Direccién Local De Educacion Engativa 194 42 152 78%
@ 2211 - Direccion Local De Educacion Suba 346 19 327 95%
& 2212 - Direccion Local De Educacion Barrios Unidos 112 4 108 96%
g 2213 - Direccién Local De Educacion Teusaquillo 149 2 147 99%
% 2214 - Direccion Local De Educacion Martires 41 41 100%
2 2215 - Direccion Local De Educaciéon Antonio Narifio 68 4 64 94%
) 2216 - Direccién Local De Educacién Puente Aranda 72 72 100%
2218 - Direccion Local De Educacién Rafael Uribe Uribe 100 4 96 96%
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2219 - Direccién Local De Educacion Ciudad Bolivar 148 38 110 74%
2220 - Direccion Local De Educacion Sumapaz 6 6 100%
2300 - Direccion De Participacion Y Relaciones 28 7 21 75%
Interinstitucionales
2400 - Direccion De Relaciones Con El Sector Educativo 25 25 100%
Privado
2500 - Direccién De Inspeccion Y Vigilancia 238 3 235 99%
2600 - Direccion De Relaciones Con Los Sectores De 230 8 222 97%
Educacion Superior Y Educacion Para El Trabajo
3000 - Subsecretaria De Calidad Y Pertinencia 8 8 100%
3 3100 - Direccién De Educacion Preescolar Y Bésica 81 1 80 99%
< 3200 - Direccién De Educacion Media 31 2 29 94%
% 3300 - Direccion De Ciencias Tecnologias Y Medios 18 1 17 94%
© Educativos
§ 3400 - Direccion De Inclusién E Integracion De Poblaciones 59 2 57 97%
S 3500 - Direccion De Formacion De Docentes E 82 82 100%
» Innovaciones Pedagdégicas
3600 - Direccion De Evaluacion De La Educacion 10 10 100%
@ 4000 - Subsecretaria De Acceso Y Permanencia 2 2 100%
& 4100 - Direccion De Cobertura 743 34 709 95%
g 4200 - Direccion De Bienestar Estudiantil 1,256 6 1,250  100%
@ 4300 - Direccion De Construccion Y Conservacion De 460 43 417 91%
2 Establecimientos Educativos
9 4400 - Direccién De Dotaciones Escolares 105 3 102 97%
5000 - Subsecretaria De Gestion Institucional 46 46 100%
5100 - Direccién De Talento Humano 334 49 285 85%
§ 5101 - Direccion De Talento Humano - Prestaciones 1,196 67 1,129 94%
% 5110 - Oficina De Personal 1,153 225 928 80%
& 5111 - Grupo De Certificados Laborales 1,542 665 877 57%
8 5120 - Oficina De Escalafén Docente 1,146 159 987 86%
< 5130 - Oficina De N6mina 739 239 500 68%
'S 5200 - Direccion De Contratacion 19 19 100%
© 5210 - Oficina De Apoyo Precontractual 12 12 100%
§ 5220 - Oficina De Contratos 1,488 1,488 100%
< 5300 - Direccién De Servicios Administrativos 72 3 69 96%
» 5300 - Direccion De Servicios Administrativos - Archivo 670 670 100%
SED
5310 - Oficina De Servicio Al Ciudadano 4,540 4,540 100%
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5310 - Oficina De Servicio Al Ciudadano - Defensor 1 1 100%
5400 - Direccién Financiera 4 4 100%
5410 - Oficina De Presupuesto 2 2 100%
5420 - Oficina De Tesoreria Y Contabilidad 13 13 100%
Secretaria De Educacion Del Distrito 20,631 1,904 18,727 90.8%

Fuente: Tablero consolidado Nivel de Oportunidad — Oficina de servicio al Ciudadano Fecha de Corte 01-12-2022

Nivel de Oportunidad por Subsecretaria

@ 36.6% 7.9% & 35.0% s

DESPACHO SUBSECRETARIADE  SUBSECRETARIADE  SUBSECRETARIA DE IED SUBSECRETARIA DE
ACCESO Y CALIDAD Y GESTION INTEGRACION
PERMANENCIA PERTINENCIA INSTITUCIONAL INTERINSTITUCIONAL

Gréfico 7. Ciclo de Gestion de Calidad en las respuestas Ciudadanas. Fuente: Tablero consolidado Nivel de Oportunidad — Oficina de
servicio al Ciudadano Fecha de Corte 01-12-2022

La meta en la entidad tiene una programacién de 100%. Para este mes se evidencia un poco la
recuperacion del indicador, el cual llevaba una variacion a la baja debido a la derogacién del Decreto
Legislativo 491 del 28 de marzo de 2020, a través de la Ley 2207 del 17 de mayo.

Durante este mes se recibieron 20.631 requerimientos registrados en el Sistema de Gestiéon Documental y
Archivo — SIGA y Bogota Te Escucha, de los cuales fueron resueltos en términos de Ley un total de 18.727
requerimientos, dando como resultado un 90.8% de cumplimiento.

Se presento una disminucién del 0.7% en el indicador, con relaciéon al mes anterior, para este mes 39
dependencias no cumplieron con el 100% Nivel de oportunidad, de las cuales 26 se encuentran por debajo
del 95%. Continuamos de manera reiterativa con el bajo indicador del Grupo de certificaciones Laborales

6.3 Percepcion de la calidad

La medicién de la percepcion de la calidad en la respuesta nace de la necesidad de conocer la opinion de
la ciudadania correspondiente a los criterios de calidad (Coherencia, Claridad, Calidez, Oportunidad, y
Manejo del Sistema) que puede percibir: Claridad, Calidez y Coherencia.

Para conocer la percepciéon de la calidad, se aplica una encuesta que se envia a través de correo
electrénico, como enlace relacionado en la respuesta emitida. Dicha encuesta, se encuentra en forms y se
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diligencia a través del siguiente enlace: https./forms.office.com/r/r5Qx7prTpc

Ahora bien, el indicador se obtiene de aplicar la pregunta Utilizando una escala de 1 a 10, donde "1" significa
"Muy insatisfecho” y "10", "Muy satisfecho", ;Qué tan satisfecho se encuentra con la respuesta
suministrada? Que tiene en cuenta la metodologia Net Promotor Score, donde aquellas que se encuentren
de 7 a 10 se encuentran satisfechas (Ciudadanos Promotores, y pasivos) y de 1 a 6 no satisfechas
(Ciudadanos detractores).

A continuacion, se muestra el resultado de este indicador por dependencia:

Tabla 8. Percepcion Calidad en la respuesta

Grupo De Certificados Laborales 1 100%
Direccion Local De Educacion Antonio 1 100%
Narifio

Direccién De Inspeccion Y Vigilancia 2 100%
Archivo SED 9 3 75%
Direccién De Talento Humano - 4 3 57%
Prestaciones

Direccion Local De Educacion Suba 1 2 33%
Direccién De Cobertura 5 16 24%
Direccion De Bienestar Estudiantil 2 15 12%
Oficina De Nomina 5 0%

Direccién Local De Educacion Bosa 4 0%

Oficina De Servicio Al Ciudadano 1 0%

Direccion Local De Educacion Chapinero 1 0%

Oficina De Personal 1 0%

Oficina De Control Disciplinario De 1 0%

Instruccion

- Oficina OSC Respuestas 3 0%

Direccién Local De Educaciéon Puente 1 0%

Aranda

Direccion Local De Educacion Rafael Uribe 2 0%

Uribe

Direccion Local De Educacion Kennedy 2 0%

Total general 25 60 29%

Fuente: Datos Oficina de Servicio al Ciudadano

Por otra parte, se da a conocer la trazabilidad del indicador durante el afio 2022:
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Tabla 9.Trazabilidad

Enero 31 83 27%
Febrero 127 172 42%
Marzo 154 321 32%
Abril 80 167 32%
Mayo 34 77 31%
Junio 43 78 36%
Julio 34 39 47%
Agosto 28 39 42%
Septiembre 51 57 47%
Octubre 40 41 49%
Noviembre 25 60 29%

Total 622 1074 36%

Fuente: Datos Oficina de Servicio al Ciudadano

Adicionalmente se realiza analisis de las variables mencionadas anteriormente, por individual:

Tabla 10. Criterios de calidad

Criterios de calidad

Coherencia | 13.58% 20.99% 18.52% 33.33% 4.9498.64%
Claridad ' 13.58% 13.58% 17.28% 34.57% 9.88% 11.11%
Amabilidad 28.40% 13.58% 19.75% 18.52% 14.81% 4.94%
0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00% 120.00%

Cantidad de ciudadanos

Bueno (4) ~ Malo (2) = Muy bueno (5) Muy Malo (1) =Ni bueno ni malo (3) = No sabe/ No responde

Fuente: Datos Oficina de Servicio al Ciudadano

En una escala de Muy bueno (5) a Muy malo (1), el criterio de mejor percepcion de la ciudadania es la
calidez (amabilidad) con un 28,40% calificado como “bueno” y el 19,75% como “Muy bueno” para un total
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del 48,15%. Ahora bien, seguidamente se encuentra el criterio de coherencia con un total en estas dos
calificaciones del 32,10%, y por ultimo el criterio de calidad con un 30,86%.

Es preciso indicar que las calificaciones se encuentran acorde al indicador obtenido en el Nivel de
Percepcion de la Calidad (29%), para lo cual se tienen definidas estrategias de socializacion, y de
ampliaciéon de muestreo.

7. Logros y acciones de mejora equipo Plan Padrino

En el transcurso del mes de noviembre se atendieron un total de 647 requerimientos por el correo plan
padrino, en donde se puede destacar la modificacion a radicados en aplicativo SIGA en un 28,6% el
apoyo en la gestion de SIGA y Bogota Te Escucha en un 27,8% asi como la creacion de usuarios en
un 18,9% es preciso indicar, que el control y seguimiento al proceso se realiza mediante el ingreso de
las atenciones a través la matriz de seguimiento del correo, de los cuales se evidencio una eficiencia
del 93% en el periodo de Noviembre.

El proceso de seguimiento a los casos en progreso se realiza por medio de correo semanal a cada
uno de los responsables de la respectiva asignacion.

Tabla No 1. Seguimiento al progreso de los casos asignados.

Completado 603 93%
En progreso 44 7%
Total 647 100%

Con el fin de identificar las necesidades de las diferentes dependencias, se consolid6 una tipificacion
de solicitudes, donde se tienen identificadas 24 necesidades reiterativas, bajo este marco, se evidencia
la recurrencia de algunas dependencias en funcién de hacer peticiones por este canal, en donde la
modificaciéon a radicados en aplicativo SIGA, apoyo en la gestion de SIGA o Bogota Te Escucha y
creacion de usuarios son los temas mas reiterados, continuando con algunas oficinas de nivel Central
con temas en comun como apoyo en la gestidon de correspondencia y Traslados a la Oficina de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Tabla No 2. Principales Dependencias

~  DEPENDENCIA CANTIDAD

Oficina de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones 116
Grupo De Certificados Laborales 106
Oficina De Personal 42

Tabla No 3. Tipologia Plan Padrino

Modificacién a radicados en aplicativo SIGA 161 28,6%
Apoyo en la Gestién de Siga o Bogota te Escucha 156 27,8%
Creacién de Usuarios 106 18,9%
Apoyo en la Gestién Operador de correspondencia 35 6,2%
Apoyo en la Gestién de atencién y Servicio 17 3,0%
Aclaracién Informe de Vencidos 16 2,8%
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Solicitud de modificacién y/o Aclaracion de 15 2,7%
Agendamiento
Restablecimiento de Contrasefia Bogota te 15 2,7%
Escucha
Traslados a RedP 14 2,5%
Capacitacion en el manejo de los aplicativos de 8 1,4%
gestion de correspondencia
Aclaracion Informe de Calidad en las Respuestas 7 1,2%
Solicitud de Radicacion Contactenos 4 0,7%
Aclaracion Informe de Nivel de Oportunidad 4 0,7%
Traslado de solicitud a SED NOTIFICACIONES 2 0,4%
Modificacion usuarios 1 0,2%
Aclaracion Informe de Efectividad 1 0,2%
Total 647 100%

Igualmente, este correo gestiona las solicitudes realizadas de notificaciones, en el presente mes se
gestionaron un total de 126 solicitudes, evidenciando que la dependencia que mas solicitudes realiza
es la Direccion de Inspeccion y Vigilancia, seguida por fondo prestacional, el servicio mas reiterativo
es él envié de citaciones y notificacion presencial, las cuales son gestionadas por el grupo de
correspondencia y la ventanilla de notificaciones en las instalaciones de la OSC, seguido por las
publicaciones en pagina web gestionadas por la OSC y las notificaciones por aviso que son gestionada
igualmente por el grupo de correspondencia.

Tabla No 4. Notificaciones - Plan Padrino

Notificaciones Aviso 31
Notificaciones Presenciales 29
Citaciones y notificaciones presenciales 26
Publicacién pagina web 20
Citaciones 10
Publicacién cartelera 7
Publicacién pagina web y cartelera 2
Total 126

Se puede evidenciar que las solicitudes realizadas por las dependencias con relacion a las tipologias
varias han sido mayor que la asignacion de notificaciones, los correos que ingresan fluctan de manera
variable, en el mes de agosto se presentaron 8 dias pico, con mas de 90 gestiones diarias.

Tabla No 5. Comparacién de ingresos de casos al correo

1-Nov-2022 18 6 24
2-Nov-2022 29 5 34
3-Nov-2022 10 4 14
4-Nov-2022 29 4 33
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8-Nov-2022 33 7 40
9-Nov-2022 20 5 25
10-Nov-2022 45 4 49
11-Nov-2022 20 6 26
15-Nov-2022 11 11 0
16-Nov-2022 20 8 0
17-Nov-2022 19 10 0
18-Nov-2022 34 5 22
21-Nov-2022 15 6 28
22-Nov-2022 14 10 29
23-Nov-2022 13 3 39
24-Nov-2022 25 9 0
25-Nov-2022 22 6 0
28-Nov-2022 3 3 21
29-Nov-2022 15 8 24
30-Nov-2022 23 6 16

Total 418 126 544

Gréfico No.8 Comparativa gestion mes de octubre y noviembre 2022
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Por otra parte, se evidencia un aumento de solicitudes para el mes de noviembre en comparacion
con el mes de octubre 2022 en la gestién de las 24 necesidades reiterativas identificadas en el proceso
de Plan Padrino.

7.1 Registro de Actividades

El equipo plan padrino realiza acompafiamientos y actividades que no se evidencian en los
acompafnamientos realizados a las diferentes dependencias, pero se lleva un control de actividades de

Av. El Dorado No. 66 - 63
Cadigo postal: 111321

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
www.educacionbogota.edu.co

Info: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
DE ROGOTA DC.




kel
** SECRETARIADE
BOGOT/\ | EDUCACION

28

las cuales para el mes de noviembre se realizaron 124 actividades de la siguiente manera:

Tabla No 6. Registro Y Actividad

Luz Dary Perilla 66
Herly Alejandra Rativa 32
Jhon Edison Ruiz &
Actividad |
Reporte Nivel De Oportunidad 45
Seguimiento De Vencidos 36
Reporte De Vencidos 22 De noviembre 15
Soporte Funcional 14
Acompafamiento Uso De Aplicativos 8
Reporte De Vencidos 28 De noviembre 3
Generacion Informe Consolidados 1
Visita "In Situ" 1
Socializacién Digiturno 1

7.2 Acciones en Territorio

Por otro lado, el equipo de plan padrino realiza visitas en las DILES y colegios de manera presencial o
virtual, con el fin de realizar diferentes actividades de seguimiento, socializacién y comunicacién de las
estrategias de mejora en el servicio, igualmente presta el apoyo en la comunicacion entre nivel central-
local e institucional.

Entre las visitas territoriales, se realiza actividades de supervisién para los agentes que prestan su
servicio en las 20 direcciones locales de educacién y 4 Supercades, bajo el Profesional Contratista de
BPM en las actividades de supervision.

Tabla No 7. Cronograma de Visitas

Oficina Total| 11 | 15 | 16 | 17 | 18 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25
- Oficina Asesora De Planeacion 8 X
- Oficina De Control Interno 18 X
X
X
- Direccién General De Educacion Y
Colegios Distritales 8 X
- DILE Chapinero 18
- DILE Bosa 8 X
- DILE Kennedy 30 X
- DILE Engativa 32 X
X
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Oficina Total| 11 | 15 | 16 | 17 | 18 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25
- DILE Ciudad Bolivar 7 X
- Direccion De Bienestar Estudiantil 5 X
:
ﬂ X
X
X
X
X
X
X
- Direccion De Servicios 12 X
Administrativos
- Oficina De Presupuesto X X
X
- Colegio General Santander 5 X
- Colegio Toberin 45 X
- Colegio Aldemar Rojas Plazas 7 X
- Colegio Florentino Gonzalez 6 X
- Colegio Republica Del Ecuador 8 X
- Colegio Francisco Antonio Zea De 5 X
Usme
- Colegio Orlando Fals Borda 5 X
- Colegio Paulo Freire 12 X
- Colegio Instituto Técnico Piloto 15 X
- Colegio Venecia 32 X
- Colegio Carlos Pizarro Lebn Gomez 11 X
- Colegio Nuevo Chile 6 X
- Colegio Pablo De Tarso 5 X
- Colegio Magdalena Ortega De Narifio | 6 X
- Colegio San Jose Norte 8 X
X
- Colegio Gonzalo Arango 7 X
- Colegio Veintiin Angeles 26 X
- Colegio Palermo - IEDIP 5 X
- Colegio Jose Joaquin Casas 6 X
—F X
- Colegio Republica De México 6 X

Se programaron 45 visitas, las cuales se categorizaron entre Criticos (Rojo), con mas de 100
requerimientos vencidos, Medios (Amarillos) entre 10 y 99 requerimientos vencidos y Basicos (Azules)
entre 4 y 9 requerimientos vencidos, que se registraban con fecha de corte 30 de noviembre.
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Tabla No 8. Actividades en Territorio

1/11/2022 Engativa

Socializacién manejo siga y Bogota te escucha

1/11/2022 Oficina asesora juridica

Seguimiento documentos vencidos oficina asesora
juridica- presencial

1/11/2022 DLE Usaquén

Socializacion uso SIGA y BTE nueva funcionaria

2/11/2022 Teusaquillo

Seguimientos vencidos, nivel de oportunidad, calidad en
la respuesta y digitalizacion

2/11/2022 Chapinero/Teusaquillo

Mesa estamental de rectores oficiales chapinero y
Teusaquillo

3/11/2022 Direccion local ciudad
bolivar

tercer comité local de cobertura

5/11/2022 Chapinero-Teusaquillo

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
dotacién, aclaracién frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual”

8/11/2022 Fontibon

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
dotacién, aclaracién frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual"

8/11/2022 Suba

Reunién con psi Flavio, donde se abordaron temas
relacionados con el cambio y movimientos de personas de
BPM, indica que no se rote a Oscar Saenz, ya que es de
gran apoyo para el en el manejo de la informaciéon vy
proceso de cobertura, se indica que se continuara con la
rotacion de Miguel Useche en otras localidades.
Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
dotacién, aclaraciéon frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual”

8/11/2022 NVC

Jornadas capacitaciéon movilidad

9/11/2022 Bosa

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
dotacién, aclaracién frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual”

10/11/2022 Kennedy

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
dotacion, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual"

10/11/2022 Rafael Uribe

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
dotacion, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual"

11/11/2022 Direccion local los
martires

cuarto comité local de cobertura

11/11/2022 Chapinero/Teusaquillo

cuarto comité local de cobertura

16/11/2022 Ciudad bolivar

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
dotacion, aclaraciéon frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacién virtual"

16/11/2022 Direccion local ciudad
bolivar

cuarto comité local de cobertura

17/11/2022 Tunjuelito

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
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dotacién, aclaraciéon frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual"
18/11/2022 Engativa Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
dotacién, aclaraciéon frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual"
23/11/2022 Santafé-candelaria Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
dotacién, aclaraciéon frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual"
25/11/2022 Bosa Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
dotacion, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual”
29/11/2022 Fontibén Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
dotacién, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual”
11/24/2022 Puente Aranda Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/25/2022 Suba Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/25/2022 Ciudad Bolivar Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/28/2022 San Cristobal Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/28/2022 Usaquén Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/28/2022 Kennedy Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/28/2022 Santa Fe Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/28/2022 Los martires Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/29/2022 Chapinero Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/29/2022 Teusaquillo Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/29/2022 Usme Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/29/2022 Fontibén Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/29/2022 La candelaria Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/30/2022 Engativa Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
11/30/2022 Barrios unidos Mesas técnicas preparacién atencioén integral cobertura
1/11/2022 Engativa Socializacién manejo siga y Bogota te escucha

En la gestidon de las mesas técnicas se definid lo siguiente:

e Localidad de Ciudad Bolivar: solicito a la oficina de servicio al ciudadano la instalacién de el atril
de Digiturno en el colegio Rodrigo Lara Bonilla a partir del 16 de enero para la realizacién de
pruebas del sistema para su correcto funcionamiento a partir del 23 de enero de 2023 para la
gestion de matriculas y movilidad escolar.

e Localidad San Cristobal: se solicitd se actualice la informacién de la direccién local en la pagina de
la secretaria ya que reporta los datos de la antigua sede, también solicito que en el agendamiento
que se genere a diario se deje 20 turnos suspendidos para habilitarlos para las personas con
vulnerabilidad para el acceso a red.

e Localidad de Educacion de Suba: Teniendo en cuenta que del 2 de diciembre al 15 la entidad de
encontrara en proceso de novedades de primera infancia, solicita que si algun colegio de la
localidad solicita agendamiento se informe de inmediato al area para poder tomar las
correspondientes acciones teniendo en cuenta que el padre de familia solo cuenta con 5 dias para
formalizar el cupo.
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e Direccion Local de Educacion de Usaquén: Se indica que para este periodo no contaran el apoyo
del funcionario de BPM, asi mismo se indica que el funcionario retornara al apoyo el dia 19 de
diciembre en horario habitual.

7.3 Capacitacion

Aunque los temas de Capacitacion corresponden directamente a la Lider Profesional de Gestion de
conocimiento, el Equipo de Pan padrino, apoya en algunas capacitaciones especialmente a areas
criticas o a personal de la OSC

Tabla No 9. Capacitaciones desarrolladas

18 de noviembre Capacitacion siga personal nuevo de diferentes areas de la SED

25 de noviembre Capacitacion siga personal nuevo de diferentes areas de la SED

18 de noviembre Capacitacién nuevos auxiliares administrativos con funciones
financieras

25 de noviembre Capacitacion nuevos auxiliares administrativos con funciones
financieras

1 de noviembre Capacitacion SIGA a nueva funcionaria de servicio al ciudadano DLE
Usaquén

3 de noviembre Capacitacion SIGA a funcionarios de la Oficina de némina —

seguimientos vencidos

Se realiz6 socializacion via Teams sobre el manejo de Digiturno a los
funcionarios de la Direccion de Cobertura y la Direccion de Bienestar
Estudiantil.

Se realizd socializacidon presencial sobre el manejo de SIGA a la
funcionaria Ana Mercedes Parra del Colegio Veintiun Angeles, con la
finalidad de cerrar correctamente los radicados en el aplicativo

7.4 Avance de Vencimientos

Durante el mes de noviembre se realizdé seguimiento en vencidos generando un avance de cierre del
92% de vencidos pendientes a comparacion de inicio de afio en el cual pasamos de tener 13.417
peticiones a 859 a la fecha, esto gracias a los seguimientos constantes de las madrinas, y reuniones
con los IED

e Se encuentra el cierre total de los vencidos que se registraban de vigencias anteriores del 2020,

e En el mes de junio se identifica error presentado en aplicativo SIGA, donde se registran peticiones
con finalizacién de actividad y no del tramite, llegando a una base de 3.829 requerimientos
vencidos.

e Con base en la observacion de junio, se han cerrado el 73% del total de las peticiones
encontrandose a la fecha un total de 1.044 requerimientos por cerrar, de los cuales son:

o 2020.33
o 2021:152
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o 2022:859
o Total: 1.044

Igualmente se realizaron visitas territoriales haciendo seguimiento a los colegios y direcciones locales
que presentan vencimientos en los aplicativos SIGA y BTE. Se socializaron las peticiones vencidas y
se identificaron las problematicas que presentaban en manejo de sistema a las cuales se le dio
respuesta y manejo para que se realice el debido cumplimiento en las peticiones que ingresan.
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En la direccién local de Ciudad Bolivar, se evidencio que los radicados vencidos son de la misma
persona. la cual esta generando problematica a esta situacion por el incumpliendo de las tareas.
La Direccion de Talento Humano inicid revision para el cierre de los radicados que presentan
finalizacion de actividad y no de tramite, también realiz6 el cierre de los radicados de la vigencia
2020.

En el Colegio Florentino Gonzalez, se identifica que el atraso en la gestidon se debia a la falta del
funcionario encargado, pero en el momento de la visita ya habia sido asignado por lo que lo
capacitd en uso de SIGA Yy se cerraron los vencimientos.

En el Colegio Aldemar Rojas Plazas se aclararon dudas sobre el uso del aplicativo y se cerraron
los documentos vencidos.

En el Colegio Republica del Ecuador se aclararon dudas sobre el uso de respuesta electronica y
se cerraron los radicados vencidos

En el colegio Venecia, se socializé el uso de la respuesta electrénica y se reasignaron los
documentos para que figuren a nombre de la actual encargada de SIGA. Los radicados que se
encontraban a nombre de la funcionaria Norma Rios Q.E.P.D. ya fueron cerrados.

Direccién Local de Suba: a corte de 8 de noviembre la Direccion Local cuenta con 92 radicados
vencidos de los cuales se pudo constatar que 27 corresponden a radicados finalizados de manera
incorrecta, por lo que se indica al funcionario que el trdmite correcto es finalizar trdmite y no finalizar
actividad. Por otro lado, la directora local de educacién manifiesta que el aumento de los radicados
vencidos fue por la falta de personal administrativo en la Direccion y personal profesional para el
area de Juridica por mas de 1 afio. A 20 de diciembre la Direccion Local se compromete a cerrar
los 45 radicados vencidos del area de Juridica ya que son los que presentan mayor tiempo de
vencimiento.

Colegio Veintitn Angeles: a corte de 8 de noviembre la institucién educativa cuenta con 26
radicados vencidos, la funcionaria encargada del manejo del aplicativo mencionar que los
vencimientos se deben a la falta de conocimiento del sistema para los cual, se realiza socializacion
de como generar un radicado en el sistema, asi como la finalizacién de estos. Se realiza
acompafnamiento para la finalizacién del radicado E-2022- 192672. A 30 de noviembre la Institucion
Educativa se compromete a finalizar los radicados vencidos.

Colegio Alvaro Gémez Hurtado: a corte de 8 de noviembre la institucién educativa cuenta con 76
radicados vencidos, los cuales corresponden a la parte académica, el funcionario encargado
manifiesta que los vencimientos de deben a la carga de trabajo ya que se encuentran en
temporadas de registro del DANE, renovacion de matriculas y grados, a su vez el funcionario indica
que una vez termine el proceso dara cierre a los radicados vencidos junto con el apoyo
administrativo que le asignaron el dia 16 de noviembre. A corte de 16 de diciembre la institucion
educativa se compromete a finalizar los radicados vencidos.
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e Colegio Gonzalo Arango: a corte de 8 de noviembre la institucién educativa cuenta con 5 radicados
vencidos de los cuales 2 corresponden a radicados del aplicativo Bogota te escucha, se realiza
contacto telefénico via video llamada con la secretaria encargada de manejar los aplicativos para
validar los requerimientos y dar cierre. A 30 de noviembre la Institucion Educativa se compromete
a finalizar los radicados vencidos.

o Estas visitas fueron realizadas junto con la funcionaria Carolina Espitia de la Subsecretaria de
Gestion Interinstitucional con el objetivo de trabajar conjuntamente en el acompanamiento para el
cierre de los documentos vencidos tanto en el nivel Local como Institucional, teniendo en cuenta
que para el cierre de gestion de 2022 se requiere que el total de los radicados vencidos disminuya
y se respondan los requerimientos dentro de los términos establecidos cumpliendo con los criterios
de calidad y oportunidad.

e Colegio Nuevo Chile: a corte de 22 de noviembre la institucion educativa cuenta con 6 radicados
vencidos de los cuales 1 requerimiento esta cerrado en los tiempos establecidos y falta ser
finalizado por la Direccién Local de Bosa, en cuenta a los demas radicados seran finalizados a
corte de 30 de noviembre.

e Colegio Pablo de Tarso: a corte de 22 de noviembre la institucion educativa cuenta con 4
requerimientos vencidos, estos vencimientos se deben a que son de vigencias de febrero, julio y
las funcionaria no consultaba el SIGA en ese periodo creyendo tener todo finalizado, se recomienda
a la funcionaria siempre validar desde el 1 de enero a la fecha, por otro lado, se socializa la
respuesta electronica a todos los funcionarios de la IED con la finalidad de responder en tiempos
las solicitudes en la etapa de matriculas. A corte de 30 de noviembre la institucion educativa se
compromete a finalizar los radicados vencidos.

e Colegio Carlos Pizarro Ledn Gémez: a corte de 8 de noviembre la institucion educativa cuenta con
2 radicados vencidos, de los cuales al dia de la visita los mismos ya habian sido finalizados por
parte de la IED.

e Se indica a la funcionaria que para el periodo de vacaciones del personal administrativo no se
cerraran las peticiones a través del Formulario Unico de tramites, por lo tanto, se debera usar la
ampliacién de términos para que los radicados no se venzan.

e En cuanto al seguimiento de los radicados en el Nivel Central: se realiza mesas de trabajo con la
Direccion de Construcciones y Establecimientos Educativos, Grupo de Certificados Laborales,
Oficina de Juridica y la Oficina de Control Disciplinario de Instruccion. cerrando radicados de
vigencias de los afos 2018, 2020 y 2021.

Tabla 10. Indicadores de Seguimiento

Agosto Septiembre Octubre Noviembre  ANUAL
Nivel de Oportunidad 86% 88% 91% 90% 92%
Evaluacion de Calidad 88% 87% 88% 82% 83%
Digitalizados 74% 75% 76% 82% 81%
Cierre de Vencidos 96% 97% 97% 92% 96%

Fuente: SIGA, Bogota te Escucha, CRM
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7.5 Registro Fotografico

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD” FOTO

Capacitacion Siga del 18 y 25 de
noviembre

Jornadas de socializacion SIGA
a nuevos auxiliares
administrativos con funciones
financieras

Av. El Dorado No. 66 - 63
Cadigo postal: 111321
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Acciones de Mejora

Logros:

Av. El Dorado No. 66 - 63
Cadigo postal: 111321

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
www.educacionbogota.edu.co

En el mes de noviembre se realizé seguimiento en vencidos generando un avance de cierre del
92% de vencidos pendientes a comparacion de inicio de afio en el cual pasamos de tener 13.417
peticiones a 859 a la fecha, esto gracias a los seguimientos constantes de las madrinas, y
reuniones con los IED

Se realiza el cierre total de los vencidos que se registraban de vigencias anteriores entre 2010 al
2019

En el mes de junio se identifica error presentado en aplicativo SIGA, donde se registran peticiones
con finalizacion de actividad, pero no del tramite, llegando a una base de 3.829 requerimientos
vencidos, a la fecha se han cerrado el 73% del total de las peticiones encontradas.

La Direccion de Talento Humano realizo el cierre del 100% de los radicados de la vigencia 2020.

Colegio Florentino Gonzalez, una vez capacitado en SIGA cumpli6 con el 100% de los
vencimientos.

En el Colegio Aldemar Rojas Plazas se aclararon dudas sobre el uso del aplicativo y se cerraron
los documentos vencidos.

En el Colegio Republica del Ecuador se aclararon dudas sobre el uso de respuesta electronica y
se cerraron los radicados vencidos.

Colegio Nuevo Chile cumplié en un 88% a corte de 30 de noviembre.

Info: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
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e Colegio Pablo de Tarso finalizo el 100% de los radicados vencidos.

e En el Colegio Florentino Gonzalez, se cerraron todos los pendientes por vencimiento al afio 2022.
e En el Colegio Aldemar Rojas Plazas, se cerraron los documentos vencidos al 2022.

e En el Colegio Republica del Ecuador, se cerraron los radicados vencidos al afio 2022.

Trazabilidad Acciones de Mejoras Plan Padrino

Iniciar procesos de plan de mejoramiento con control interno con aquellas areas donde el
acompanamiento y lineamientos para el cierre de las solicitudes vencidas aun no reportan un
avance y compromiso.

Establecer nuevos medios contacto con aquellas instituciones donde la comunicacion
telefénica o el correo electronico no ha funcionado y desplazarse directamente hasta las
instalaciones.

8. Seguimiento Acciones de Mejora Proximo Informe

Av. El Dorado No. 66 - 63

Cadigo postal:

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
www.educacionbogota.edu.co

Info: Linea 195

Validar que los datos coincidan con la informacion que emite Johan Morales, teniendo en
cuenta las bases de datos de la OSC.

Gestionar lo necesario para la creacién de tipologias en el aplicativo de PQRS y que aplicables
para el Codigo de Etica de la entidad.

Revisar con Convivencia Escolar el protocolo a seguir para atencidon presencial,
especificamente casos de abuso sexual y/o matoneo, asi mismo es necesario que el area
conozca los canales de atencion de la OSC

Requerimientos Legales: Identificar con el Area Juridica, a través del Plan Padrino la tipologia
de las tutelas, expedientes y tipos de recursos que se radican en PQRS, con el fin de desglosar
claramente la informacion.

Actos de Corrupcion: Identificar con Control Disciplinario, a través del Plan Padrino las
tipologias de las presuntas denuncias radicadas por PQRS, asi mismo conocer cuantas
proceden para investigacion.

Entes de Control: Es importante precisar con las areas relacionadas, los temas de los
requerimientos, con el fin de conocer las causas. Y desagregar la informacion segun la clase
del ente y/o entidad.

Con respecto a los tramites asociados con la entidad, para el préoximo informe se adicionara la
informacion de los otros sistemas que gestionan temas de asignacion de subsidios, matricula
y/o aplicativo humano.

Incorporar al Informe de PQRS el aporte de Notificaciones.

Asi mismo se proyectara para el desarrollo del Informe PQRS del mes de enero, integrar al
mismo la informacién de Correspondencia.
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