ALCALDIA MAYOR
BOGOTAD.C

Secretaria
EDUCACION

SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO

OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO

INFORME DE GESTION PQRS
ENERO 2022

Elaboro: Aprobé:

£1 117
TV
/

PAOLA ANDREA CRISTANCHO GONZALEZ

MARCO ANirC)/NIO‘B)‘\RRERA GOMEZ
Contratista Oficina de Servicio al Ciudadano

Jefe Oficina de Servicio al Ciudadano

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

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
www.educacionbogota.edu.co
Info: Linea 195

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



kel
** SECRETARIADE
BOGOT/\ | EDUCACION

Tabla de contenido

INTRODUCCION ...ttt 3
1. L@ 27N 4 [ TP PTPTPRTR PR 4
2. GESTION DE LOS CANALES DE ATENCION .......coooiitiiiiiecieee et eee ettt nseaere s s etens s e 5
3. ANTECEDENTES. . ... 6

4, YN 1] 5o (=T g 1T = | RO OTRR 8
4.1.  Principales Temas de Consulta con Solucion al Ciudadano............cocueieiiieiiiriiiee e 9
5. ANALISIS DE LAS SOLICITUDES RADICADAS .......coivitieeieeeeteeeeie e sees e ses e et e st eneseeaenesaennseene s 10
5.1.  Analisis de la Gestion Realizada para las Solicitudes RadiCadas............coccuvvieiiiiiieiiiieie e 10
5.1.1. GrUPO SOlICIIUAES Y TFAMILES ....ceeiiitiiee ettt e e e st e e e sabb e e e sabb e e e e sabb e e e e aabbeeeesbneeeean 10
5.1.2. GrUPO PQRSDIF ...ttt e et e e e e e ettt e e e e e st et e e e n e e e e e e e n s 12
6. ENTES DE CONTROL ..ottt ettt ettt ettt et et et e e e e et e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e eees 14
7. CALIDAD EN LA RESPUESTA ... e ttttttttttutttttetetatatetetetereteeabebeeebsbebebebssebeessesesetsbessbsbebsbsbsbsssbsbsbsssbssssssssnsnnes 15
7. PERCEPCION DE LA CALIDAD ....cootitititititt ettt ettt ettt ettt ettt 17
8.1 PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO .....ocuiiiiuiieecteeeee ettt n st aene s 17
8.1 PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA RESPUESTA ..ottt ettt ettt 20
LOGROS Y ACCIONES DE MEJORA ..ottt ittt ettt 22
AN EX O S 24

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

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

Info: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.




** SECRETARIA DE .
BOGOT/\ | EDUCACION

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
enero de 2022, por medio de los diferentes canales de contacto dispuestos para la ciudadania
(correo, presencial, chat y telefonico), 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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1. GLOSARIO

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

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

- Evaluacién de Calidad en la respuesta: Evaluacién realizada a una muestra del total de las respuestas
dadas en los sistemas de Gestidn 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 relacién 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 utilizacién de sistema SDQS: Hace relacion a la utilizacién del aplicativo
en cada una de las actividades que se deben realizar (radicacion, clasificacién, 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: Andlisis 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, entre otros.

- Felicitacién: Manifestacién por la satisfaccion que experimenta un ciudadano con relacién a la prestacién
de un servicio por parte de una entidad publica.

- Nivel de oportunidad: Indicador del porcentaje de Cumplimiento en las respuestas dadas a los
requerimientos interpuestos por la ciudadania en la Secretaria de Educacion Distrital, durante el mes de

su vencimiento. La formula de este indicador es:
Numero de radicados con respuesta oportuna de cada dependencia

*
Numero de radicados totales que se vencen en el mes de evaluacidon
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- Nivel de servicio: Numero de atenciones efectivas sobre el nimero total de atenciones de los canales
de la OSC. (sin incluir la linea 195, procesos de PAE y Matriculas)

- Percepcion de lacalidad en larespuesta: Mide la satisfaccion de la ciudadania respecto a la respuesta
recibida por la Entidad

- Peticién: Solicitud por parte de usuario interno o externo generado de forma escrita o verbal donde se
generan solicitudes a las 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: Medio por el cual el cliente coloca en manifiesto su inconformidad con la forma o condiciones en
gue se ha prestado un servicio.

- Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea
por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion
de una solicitud.

- Requerimiento: Es la solicitud o peticién que se expresa de manera verbal o escrita dirigida a la entidad
ylo servidor publico, con el propésito 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 informacién: Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y obtener acceso
a la informacién 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: Es una propuesta que se presenta para incidir 0 mejorar un proceso cuyo objeto esta
relacionado con la prestacién de un servicio o el cumplimiento de una funcion publica.

2. GESTION DE LOS CANALES DE ATENCION

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

= TELEFONICO: Todas las atenciones que ingresan por medio de la linea 195 (Alcaldia Mayor de Bogot4)
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 correspondiente
si se requiere (SIGA o Bogota Te Escucha).

=  VIRTUAL:
- El buzén oficial para la recepcién de solicitudes y comunicaciones oficiales en la Ventanilla de
radicacion virtual es http://fut.redp.edu.co/FUT-web/.
- Para las entidades que requieran enviar comunicaciones de naturaleza judicial podran hacerlo en el
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buzén notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co

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 orientacion a la ciudadania puede escribir al correo electrénico
contactenos@educacionbogota.edu.co

Nota: el horario para la recepcion virtual de comunicaciones oficiales es de lunes a viernes de 07:00 a.m. a 5:00

p.m.

= PRESENCIAL:

La recepcion presencial de las comunicaciones se realizard en los puntos de radicacion de
correspondencia Nivel Central y en Direcciones Locales de educacién para la ciudadania se realiza
mediante agendamiento previo a través del siguiente enlace: Agendamiento Web V2.1.2.0
(educacionbogota.gov.co).

La atencion en los Supercades (Suba, Américas, Manitas y Bosa) se realizara acorde a los
lineamientos de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

= CHAT INSTITUCIONAL: Contactos a través del enlace del chat interpuesto en la pagina web de la
Secretaria de Educacién https://educacionbogota.edu.co/portal institucional/.

3. ANTECEDENTES

Durante enero del 2022 se presentaron las siguientes novedades:
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Continuacién del proceso de gestion de la cobertura 2021 — 2022, fundamentado en la Resolucién

2476 del 30 de noviembre del 2021, con las siguientes acciones:

o Inicio de atencion en Direcciones Locales para solicitud de cupo por novedad a partir del 17 de
enero del 2022.

o Estrategias de comunicacion a través de mensajes de texto para informar a la ciudadania acerca
del resultado del traslado de colegio solicitado por el aplicativo.

o Ingreso de 11 personas de apoyo al Centro de Contacto y al canal presencial a partir del 11 de
enero, para apoyo al proceso de cobertura.

o Dado el volumen de solicitud de agendamiento se realizé nuevamente la apertura formulario web
para solicitud de cupo por novedad a partir del 31 de enero.

o Jornadas de atencion los dias 15, 22 y 29 de enero para el servicio de “Informacion temporada
de matriculas 2022” en las Direcciones Locales de Educacion de Bosa, Ciudad Bolivar, Kennedy,
Suba y Engativa, con la estrategia de agendamiento.

o Durante el mes se observa una asistencia del 70% de la ciudadania para el servicio de
“Informacién temporada de matriculas 2022”, para lo cual se dispone de un equipo compuesto

ALCALDIA MAYOR
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por contratistas de la Direccién de cobertura, personal de Opcion Legal (Direccion de Cobertura)
y BPM (Outsourcing de la Oficina de Servicio al Ciudadano).
o Proceso de modificacion contractual No. 1 de la orden de compra 78018, realizando cambio en
el servicio de mensajes de texto por 5 agente en sitio, 4 plataforma centro de contacto y 1 agente
front office sin herramienta
o La distribucién en los puntos de atencién se encontré de la siguiente manera. Es importante
destacar que la clasificacion de Baja, Media, alta y ruta, corresponde al grado de solicitudes en
la localidad de agendamiento.

Tabla 1 Distribucion personal BPM y opcion legal enero 2022. Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano

17 al 31 de enero

DIRECCION LOCAL CLASIFICACION PeBr;:AnaI Personal OL. Anfitrién. Cobertura Total
01 - DLE Usaquén BAJA 0 1 0 1
02 - 13 DLE Teusag-Chap RUTA 1 1
03 - 17 DLE Santafe - Candelaria RUTA 1 0 0 1
04 - DLE San Cristobal MEDIA 1 2 1 4
05 - DLE Usme MEDIA 1 3 1 1 6
06 - DLE Tunjuelito RUTA 1 1 2
07 - DLE Bosa ALTA 3 6 1 10
08 - DLE Kennedy ALTA 2 8 1 11
09 - DLE Fontibon MEDIA 1 0 0 1
10 - DLE Engativa ALTA 1 5 1 7
11 - DLE Suba ALTA 3 7 1 11
12 - DLE Barrios Unidos RUTA 1 0 0 1
13 - DLE Puente Aranda BAJA 1 1
14 - DLE Martires RUTA 1 1
15 - DLE Antonio Narifio RUTA 1 0 0 1
18 - DLE Rafael Uribe Uribe MEDIA 1 1 1 3
19 - DLE Ciudad Bolivar ALTA 2 8 1 11
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Cambio del punto de atencién en la Direccién Local de Ciudad Bolivar a partir del 17 de enero
en el Colegio Rodrigo Lara Bonilla, para lo cual se dispuso la biblioteca de la Institucién. En
dicho colegio se presentaron novedades con el internet, las cuales fueron escaladas
debidamente con la Oficina Administrativa de RedP.
Cambio del punto de atencién de la Direccién local de Kennedy, al colegio el Japén, para

poder brindar apertura al agendamiento segin la demanda.

Se realizaron jornadas los dias sabado 22 y 29 de febrero con personal de la Direccion de
cobertura en las Direcciones Locales de Suba, Engativa, Bosa, Kennedy y Ciudad Bolivar,
con el fin de no tener atencién lejana a la ciudadania. A continuacién, se detalla la cantidad
de agenda para estos dias:
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Kennedy: 755 en promedio.
Bosa:830 en promedio.

Suba: 780 en promedio.

Ciudad Bolivar: 725 en promedio.
Engativa: 500 en promedio.
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- Se realiz6 apoyo en los canales de atencidn virtuales (Ventanilla de Radicacion Virtual) dada la
volumetria, por parte de funcionarios de planta y contratistas de la Oficina de Servicio al Ciudadano.
- Novedades con el calendario del Programa de Movilidad Escolar, que no permitieron entregar los

resultados correspondientes a los beneficiarios.

- Feria de servicios los dias 21 y 22 de enero en la Plazoleta del Portal Américas.

- Feria SuperCade Movil en Engativa los dias 28 y 29 de enero en el Parque Fundacional.

- Continua emergencia sanitaria hasta el 28 de febrero del 2022 a través de Resolucién 1913 del 25
de noviembre del 2021. Por la cual se prorroga la emergencia sanitaria por el coronavirus COVID-19,
declarada mediante Resolucion 385 de 2020, prorrogada por las Resoluciones 844, 1462, 2230 de

2020y 222, 738y 1315 de 2021".

4. Analisis general

VIRTUAL

122.133 (47,03%) TELEFONICO

72.979 (28,1%)

PRESENCIAL
64.600 (24,87%)

Gréfica 1Comportamiento Canales de atencién. Fuente: Datos
oficina de Servicio al Ciudadano

Los canales de atencion de la Secretaria de
Educacién del Distrito durante enero del 2022,
tuvieron un comportamiento dindmico respecto al
afio inmediatamente anterior:

- De manera general, el volumen aumenté un 4%
respecto al afio pasado.
- Ahora bhien, el canal presencial presenté un
incremento del 940% al pasar de 6.214 atenciones
a 64.600.
- En el canal telefonico, se increment6 un 9%.
- Y, para contrarrestar lo sucedido en el canal
presencial, el canal virtual, presentd una
disminucién del 31%.

El comportamiento del mes se encontré acorde a lo esperado, dado que la estacionalidad de matriculas, se

encuentra presente.

Respecto al mes anterior (diciembre 2021), los canales en general presentaron un incremento del 158% causado
por, un incremento en un 218% en el canal presencial, del 179% en el canal telefénico y del 125 en el canal virtual.

En el desarrollo del informe se podra revisar detenidamente el impacto de cada componente de los canales.

A continuacion, se da a conocer el comportamiento de PQRS respecto a canales de atencion:
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Como se mencioné anteriormente, el nivel de servicio la oficina de servicio al ciudadano tuvo un 95% de
efectividad en la solucién de requerimientos ingresados por la ciudadania en los canales de atencion; el canal

telefénico reporto el nivel de servicio mas bajo con el 80%.

Asi mismo, es importante destacar que del total el 70,1% son resueltos de manera directa, y el restante son

radicados.

4.1. Principales Temas de Consulta con Solucién al Ciudadano

Otras solicitudes Educacién Superior

Movilidad 5% 1%
escolar
6%

Gréfica 2 Tipificacion canales de atencién. Fuente: Datos oficina de Servicio al Ciudadano
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Como era de esperarse, para
enero del 2022, el tema de
mayor impacto fue matriculas
con un 76% de matriculas, lo
anterior, dando cumplimiento
al cronograma de gestion de
la cobertura 2021 — 2022 que
establecia que a partir del 17
de enero iniciaban la solicitud
de cupo por novedad a través
de los canales presenciales
de la entidad — Nivel local.
Ahora bien, seguidamente se
encontré talento humano con
fondo prestacional,
nombramientos, solicitudes
de certificaciones entre otros.
Y como era de esperarse, al
encontrarse la
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presencialidad, movilidad aporté un 6% de participacion en las solicitudes. En este Ultimo, se resalta que, las

fechas dentro del cronograma publicado en la pagina web no se encontraban actualizada (pagos del ciclo 1V), sin
embargo a través de la articulacién con la Direccién de Bienestar Estudiantil, se logré realizar dicha publicacién.

5. ANALISIS DE LAS SOLICITUDES RADICADAS

De los sistemas de radicacién que ofrece la Secretaria de Educacién, al servicio de la ciudadania, entiéndase
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “Bogota Te Escucha” y Sistema de Gestion de Correspondencia y
Archivo “SIGA”, a partir de los datos consolidados de acuerdo con las tipologias de clasificacion, la Secretaria de
Educacion en el mes de enero obtuvo el siguiente resultado de las peticiones radicadas en este sistema.

Tabla 2. Radicaciones clasificadas por Grupo tipo de requerimiento

Total
Tipo de tramite BTE SIGA general
PQRSDF 536 3 539
Requerimientos Legales 859 859
Solicitud de Acceso a la Informacién 60 60
Solicitudes y Tramites 952 58952 59904
Total general 1548 59814 61362

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 clasificacién de los
requerimientos ingresados en SIGA, se procedi6 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,
gue son: Solicitudes y tramites (Derechos de Peticibn de consulta, general, particular, informacién FUT,
Informativo, Invitaciones), Requerimientos Legales (Citacién, Conciliacion, Cumplimiento de fallo, Demandas,
Expedientes, Recursos, Tutelas, Nulidad), PQRSDF(Queja, Reclamo, Felicitacion) y Solicitud de Acceso a la
Informacion.

Del total de los registros, el 54% son atendidos en las oficinas del Nivel Central y/o Direcciones Locales y el 46%
son atendidas por en Nivel Institucional; del total el 85% se realiza a través de canales virtuales y el restante de
manera presencial; este Ultimo presenté cambio en el Ultimo mes.

5.1. Andlisis de la Gestion Realizada para las Solicitudes Radicadas:

5.1.1. Grupo Solicitudes y tramites

El 98% de las solicitudes se clasifican en el grupo niimero 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 85% de las solicitudes, son atendidas por el nivel institucional y nueve dependencias
con un total de 50.644 requerimientos.
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Solicitudes y tramites
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Grafica 2 Top 10 Oficinas con mayor cantidad de solicitudes y tramites. Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE
y SIGA

En el nivel institucional, intervinieron 356 Instituciones Educativas Distritales con las cuales se atendieron 28.230
requerimientos destacando el tramite de Constancias y/o certificados de estudiantes activos con una patrticipacion
del 67,6%, seguido de tramites generales con un 20,2%, y por ultimo, dentro de los trdmites que se destacan con
un 3,8% se encuentra la solicitud de Certificados de Estudiantes no activos. Es importante mencionar que del
total de las Instituciones Educativas Distritales, se destacan los primeros cinco Colegios: Colegio Ciudadela
Educativa de Bosa (2,78%), Colegio Manuel Cepedas Vargas (2,31%), Colegio Republica Dominicana (1,98%),
Colegio La Merced (1,66%), y el Colegio Orlando Higuita Rojas (1,50%).

Ahora solo revisando el nivel central, la oficina de servicio al ciudadano se destaca con un 7,3% de participacion,
de las solicitudes y tramites. Aqui, dentro de los tipos de requerimientos relevantes se encuentra el 73,6%
corresponde a Legalizacién de Documentos para el exterior, el 15,1% de las solicitudes que ingresan para revision
de Prestaciones Sociales Docentes, el 3,4% registro de diploma y el restante a los traslados por no competencia,
y a los trdmites de la Oficina. Lo anterior, da a conocer la mejora en la seleccion del tramite dentro de la
dependencia.

Luego, se destaca la Direccién de Cobertura con los tramites propios de solicitud de cupo, y con aquellos que se
debe realizar un seguimiento continuo para generar la tipificacién correspondiente en el sistema.
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Como Ultima dependencia a destacar, se encuentra la Direccién de bienestar estudiantil donde sus tramites
corresponden a solicitud de beneficio de movilidad escolar.

Se observa la mejora por parte de las dependencias en la seleccion del tramite que corresponde con el objetivo
de tener acciones contundentes frente a los procesos, a excepcién de certificados laborales, asi mismo, se han
realizado las retroalimentaciones correspondientes en reunién con la Direccion.

Cobertura

Adicional a las solicitudes que ingresaron a través de los Sistemas de Informacion SIGA y BTE, La Direccién de
cobertura dio apertura el 31 de enero del 2022 a las solicitudes de cupo mediante formulario de novedades. Para
este dia, se recibieron 843 de las cuales de atendieron aproximadamente el 70%.

5.1.2. Grupo PQRSDF

Este grupo junto con el de Solicitud de Acceso a la informacién representa aproximadamente, el 0,7% de las
solicitudes y contiene requerimientos ingresados bajo la tipologia Queja o Reclamo, pero debido a su condicion
en donde se agrupan las peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones de los ciudadanos, se describe
mas al detalle que los grupos anteriores.

De total de los recibidos en esta categoria el 87% fueron atendidos por el canal WEB, E-mail y redes sociales, el
2,58% telefénico, y el restante escrito.

Los 427 requerimientos, son radicados a través de las diferentes plataformas y asignadas a las dependencias

para su gestién y tramite:

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

DEPENDENCIA CANTIDAD PARTICIPACION

4100 - Direccién De Cobertura 78 14%
2207 - Direccion Local De Educacion Bosa 39 7%
2211 - Direccion Local De Educacion Suba 35 6%
4200 - Direccién De Bienestar Estudiantil 34 6%
2208 - Direccién Local De Educacién Kennedy 30 6%
2600 - Direccion De Relaciones Con Los Sectores De Educacién Superior Y 78

Educacion Para El Trabajo 5%
2219 - Direccion Local De Educacion Ciudad Bolivar 23 4%
2210 - Direccion Local De Educacion Engativa 21 4%
5110 - Oficina De Personal 16 3%
2218 - Direccion Local De Educacion Rafael Uribe Uribe 14 3%
Otras Depedencias 221 41%
TOTAL 539 100%

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA
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Grafica 3 Categorias relevantes en las PQRSDF. Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA

Teniendo en cuenta las novedades descritas al inicio del documento, las PQRSDF correspondieron en el mes de
enero a matriculas en un 48%, seguido por un 10% correspondientes a quejas contra administrativos y docentes,
un 6% correspondiente a Movilidad escolar, y un 5% para solicitudes varias de informacién y una misma
participacion para cobros en colegios privados.

Al analizar las 205 solicitud ingresadas a Cupos escolares se encuentran que la ciudadania mostré inconformidad
en un 37,6% respecto a la solicitud de cupo en colegio distrital, un 18,5% respecto a los traslados en general, un
18,5% respecto a solicitudes de colegios en concesion, el 13,7% a inconvenientes en la formalizacion por falta
de atencion (lo anterior fue trabajado en los colegios con Plan Padrino), un 4,9% presentaron inconvenientes para
la formalizacién por disponibilidad de cupos, y el 6,8% restante presentd traslado por cambio de residencia,
solicitud de retiro de simat (Sistema Integrado de Matriculas), Nifios con discapacidad, y falta de documentos
para formalizacion.

El 10% de la participacion de quejas contra administrativos y docentes, se distribuy6 en un 50% para funcionarios
administrativos, el 38,6% en quejas contra docentes o directivos docentes, y el restante en 5 denuncias por
presuntos actos de corrupcion.

De las 25 solicitud ingresadas durante enero para la Direccion de Bienestar Estudiantil, el 68% correspondi6
solicitud de informacion para el acceso a rutas escolares, un 20% para subsidio de transporte escolar, y el restante

presentaron inconformidades por bono alimentario (estrategia no vigente desde agosto del 2021).
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6. ENTES DE CONTROL

Para tener una informacién mas precisa de los requerimientos que se generan par 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 un total de 582 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.

Nacional 400
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Control politico 2
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Grafico 7. Requerimientos de entes de control por entidad. Fuente: Tablero control de Indicadores - Oficina Servicio al Ciudadano Fecha de
Corte: 30/Noviembre/2021

La distribucién de los requerimientos se presenta en un 59% provenientes del Ministerio de Educacion Nacional,
y dentro de las dependencias por su misionalidad, los temas de mayor relevancia son un 40% es matriculas
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escolares dada la asignacion en Direcciones Locales de Educacion, Direccién de Cobertura y Colegios Distritales;
seguidamente, se encuentran aquellas requerimientos relacionados con Bienestar Estudiantil y los temas
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referentes a PAE y al Programa de Movilidad Escolar, y por Gltimo, aquello relacionado con Instituciones para el
trabajo y desarrollo humano y colegios privados.

Por su parte la fiscalia y la Defensoria del pueblo, presentan su mayor participacion en la Direccion de Cobertura
por tanto la tematica de mayor relevancia es cupo escolar.

7. CALIDAD EN LA RESPUESTA

Buscando el fortalecimiento y mejora en la calidad de las respuestas dadas por la entidad, se han generado
diversas herramientas dirigidas a elevar la eficiencia, eficacia y transparencia, mejorando el servicio al ciudadano.
Por lo anterior, para poder medir el mejoramiento continuo en la prestacion del servicio y respuesta a las
solicitudes Ciudadanas, se realiza el andlisis en la calidad de las respuestas dadas 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.

Grafica 1. Ciclo de Gestion de Calidad en las respuestas Ciudadanas

a) Identificacion del
tratamiento que se le
da a las respuestas

f) Cierre de ciclo

=Gestion de
respuestas por
areas
»Seguimiento

b) Focalizacion de

areas con dificultades

Ciclo de Gestion
de la calidad de
las respuestas a
quejas y reclamos
©) Acercamiento a las
areas y creacion de
e) Articulacion con acto administrativos

asesores de de acuerdo de
Despacho servicio

d) Estrategia de
sensibilizacion con el
funcionario y el
ciudadano

Fuente: Oficina Servicio al Ciudadano “Ciclo de Calidad”.
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Es asi como, para el mes de diciembre, se realiz6 la evaluacién de calidad, en una muestra aleatoria del total de
las respuestas dadas, obteniendo que, de 3.466 requerimientos evaluados, el 16,12% no cumple con alguno de
los criterios de calidad, los cuales se describen a continuacion:

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

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

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

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

* MANEJO DEL APLICATIVO: Utilizacion de sistema de gestion de correspondencia establecidos por la

entidad correctamente, en cada una de las actividades que se deben realizar (radicacién, 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,

Tabla 3. Resultados de |la Evaluacion mes de diciembre total General

Evaluado No Si No Si No Si No Si No Si No
Evaluado | Cumple | Cumple | Cumple | Cumple | Cumple | Cumple | Cumple | Cumple | Cumple | Cumple

3048 418 3031 435 3028 438 3055 411 2907 559

3.466 0

87,9% 12,1% 87,4% 12,6% 87,4% 12,6% 88,1% 11,9% 83,9% 16,1%
Fuente: Oficina Servicio al Ciudadano -Analisis Evaluacién de Calidad, - Fecha de Corte: 31/enero/2022

De acuerdo con el consolidado de los resultados del analisis de las respuestas evaluadas, de las 3466 respuestas,

el 12% (418) respuestas, no cumple con alguno de los criterios de calidad en términos de (Calidez, Claridad,
Coherencia y Manejo del aplicativo).

Como recomendaciones principales se tiene la elaboracion individual de las respuestas, asi como el lenguaje
claro y amabilidad en las respuestas a la ciudadania.
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7. PERCEPCION DE LA CALIDAD

8.1 PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Respecto al nivel de satisfaccion, se tiene que para enero se encontrd en el 88%, se aplicaron un total de 16.798
encuestas, de las cuales 14.597 se encontraron satisfechas.

El proceso de Servicio Integral a la Ciudadania de la Oficina de Servicio al Ciudadano, dentro de sus
procedimientos posee aquel que permite la medicién de la satisfaccidon de los canales de atencion. Para el mes
de enero los resultados de esta medicion son: Canal Telefénico 91,58%, Correo electrénico 37%, Canal presencial
92%, y el canal Chat 37%.

Lo anterior, permitié6 un promedio del 88%, valor similar respecto al mes anterior. A continuacion, se presentan
datos generales de las caracteristicas segun cada canal de atencion:

Canal presencial

T &
J

[

Gréfica 3 Satisfaccion canal presencial. Fuente: Datos oficina de Servicio al Ciudadano
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Se observa que en el canal presencial se evaltan aspectos como Calidad de las instalaciones, Facilidad para
identificar las ventanillas, la presentacion personal de los funcionarios, el tiempo de espera, la claridad de la
informacion recibida, la respuesta efectiva a su solicitud, la actitud de servicio por parte del funcionario y el tiempo
de atencion, encontrando que el porcentaje mas alto reflejado se encuentra en la respuesta efectiva a su solicitud
con un 95% de calificacion. Ahora bien, los demas aspecto se encontraron por debajo del 90%.

Canal telefénico

t

Gréfica 4 Satisfaccién canal telefénico. Fuente: Datos oficina de Servicio al
Ciudadano
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En el canal telefénico se destacan
tres preguntas. El tiempo de
espera, la respuesta efectiva a su
solicitud y la experiencia al
comunicarse. Aqui se destaca
que el 73,1% manifiesta que el
tiempo de espera se encuentra
entre 4 y 5, por tanto, se deduce
que el personal adquirido para la
atencién de este canal que a
partir del 11 de enero ascendié a
26 personas es el idoneo para
este tréfico.

Por otra parte, el 72,94%
manifiesta que hay respuesta
efectiva a su solicitud, a pesar
gue no es un canal para
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asignacion de cupos, sino para orientacion e informacion. Y, el 92% califican entre 4 y 5 la experiencia de su
solicitud.

Canal virtual — Chat institucional

R - B\ uy bueno
Nibuen , 106
| y Ni bueno ni malo
y y 1406 G 7

Grafica 5 Satisfaccion chat institucional. Fuente: Datos oficina de Servicio al Ciudadano

El chat institucional, fue uno de los canales de menor calificacién. Dentro de sus caracteristicas evaluadas se
tiene que la actitud de servicio con un 43,29% se encuentra en muy mala, sin embargo, el 32% manifiesta que es
buena y muy buena, lo cual puede responder a aquellos ciudadanos que no son atendidos directamente por un
asesor. Lo anterior, se ve reflejado también en el 69% de los ciudadanos que manifiestan que no se dio respuesta
efectiva a su solicitud, y que el 56% califica en 1 la recomendacién a otra persona del canal.

Dados los inconvenientes en la reporteria se ha venido trabajando con la Oficina Administrativa de RedP y el
proveedor de este aplicativo, para encontrar las falencias de fondo del aplicativo, sin embargo, desde la Oficina
buscamos responder a la necesidad, incrementando en 1 persona para el mes de febrero en este canal.
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Canal virtual — Correo electrénico

Grafica 6 Satisfaccion correo electronico. Fuente: Datos oficina de Servicio al Ciudadano

Respecto al correo electrdnico, se tienen opiniones subjetivas, dado que desde este canal no se logra brindar una
respuesta a las solicitudes de la ciudadania, sino se redireccionan a las dependencias, quienes son las
competentes para dar estas soluciones de manera oportuna y de calidad.

Asi mismo, en la siguiente tabla se muestran los enlaces en los cuales se registran las respuestas.

Formulario Diligenciamiento del ciudadano
Chat https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=tXkRN6DIvkOAg5W6EsmvGUOPxNQU
Institucional | s0J9LsgJJosKNLONUNDIXSFZKOUIwUIISRKILTDVHVE1VUJExSy4u
Correo https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=tXkRN6DIvkOAg5W6EsmvGUOPxNQU
electrénico | s0J9LsgJJosKNLoNURVJIWUO9LWUB1SUFVTKktBVzBGOESDNKIY Sy4u

Canal https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=tXkRN6DIvkOAg5W6EsmvGUOPxNQU
Presencial | s0J9LsgJJosKNLONURVdYOVhXWjFCVO0JVUJE4S1c5TEhRBU1ZFUC4u
Canal https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=tXkRN6DIvkOAg5W6smvGUOPXNQU

telefénico | s0J9LsgJJosKNLONUQUISVUULMkgwNzY5MjIJSMOY2R01INMVpEQy4u

Fuente: Tablero control de Indicadores - Oficina Servicio al Ciudadano Fecha de Corte: 31/Diciembre/2021
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8.1 PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA RESPUESTA

Dando cumplimiento a la actualizacion del procedimiento 05 — PD — 013 Medicion de Satisfaccion de la Prestacién
del Servicio y en la Respuesta de PQRSDF que tiene por objetivo, Medir el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
respecto a la atencion que presta la Secretaria de Educacion del Distrito, en los canales presenciales, telefénico
y virtual, asi como la respuesta a las PQRSDF (peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y
felicitaciones) de la Entidad mediante la aplicacién de los instrumentos de medicion establecidos, con el propésito
de identificar e implementar acciones de mejora de calidad y oportunidad. Para aplicar este procedimiento
respecto a las respuestas, se realizé la aplicacion de la encuesta de percepcién de calidad de la respuesta por
parte del ciudadano. Es importante mencionar que esta encuesta busca los aspectos a mejorar en la Entidad,
segun las respuestas emitidas, fortaleciendo aquello que se encuentra en la evaluacién de la calidad de la
respuesta.

Es importante mencionar que la metodologia utilizada fue la siguiente:

- Se empled la metodologia NPS (Net Promotore Score) definida para la aplicacion de encuestas en los
canales de atencién, la cual, se encuentra fundamentada en el estudio realizado en el afio 2018 por
Guillermo Moreno en la Oficina de Servicio al Ciudadano.

- Para la encuesta se tuvieron en cuenta los criterios de calidad: Coherencia, calidez, y claridad.

- Serealiz6 envio de las encuestas a las salidas generadas en el mes de noviembre, la cual puede ser
consultada en el siguiente enlace: https://forms.office.com/r/r5Qx7prTpc

- Se obtuvieron 114 respuestas por parte de la ciudadania.

- Serealizd cruce de la dependencia para determinar la satisfaccion por dependencia.

Dentro de los resultados encontrados se destacan:

- El porcentaje de satisfaccion segun la percepcién de la ciudadania es del 27% en general. Lo anterior,
dado que el 33% de las encuestas diligenciadas correspondieron a Bienestar Estudiantil, dependencia
gue obtuvo un 18% en esta medicion.

Dependencia Encuestas totales Encuestasde 7 -10 Satisfaccion
Direccion De Bienestar Estudiantil 38 7 18%

Oficina De Nomina 11 5 45%

Direccion De Cobertura 9 2 22%

Direccion Local De Educacion Rafael Uribe Uribe 7 0 0%
Oficina De Personal 6 1 17%

Direccion De Talento Humano - Prestaciones 6 3 50%
Direccion Local De Educacion Ciudad Bolivar 6 2 33%
Direccion Local De Educacion Bosa 4 2 50%

Direccion Local De Educacion Suba 4 3 75%

Direccion Local De Educacion Engativa 3 0 0%
Direccion Local De Educacion Kennedy 3 1 33%
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Oficina De Servicio Al Ciudadano 3 1 33%

Direccion De Inspeccion Y Vigilancia 2 0 0%
Direccion Local De Educacion Chapinero 2 0 0%
Direccion Local De Educacion Usme 2 0 0%

11 Colegio Luis Carlos Galan Sarmiento (led) 1 0 0%

Dependencia Encuestas totales Encuestasde 7 -10 Satisfaccion

Direccion Local De Educacion Santafe - Candelaria 1 1 100%
Direccion De Relaciones Con Los Sectores De Educac 1 0 0%
Direccion Local De Educacion Teusaquillo 1 0 0%

28 Colegio Villas Del Progreso (led) 1 1 100%

Direccion Local De Educacion Fontibon 1 1 100%

Direccion Local De Educacion Barrios Unidos 1 0 0%

Oficina De Escalafén Docente 1 1 100%

Total 114 31 27%

LOGROS Y ACCIONES DE MEJORA

Teniendo en cuentas los resultados obtenidos del analisis de las peticiones realizado anteriormente se observo
lo siguiente:

Como conclusiones se tiene que:

El equipo de Plan Padrino actualmente es el programa encargado del acompafiamiento a los funcionarios del
nivel Institucional, local y central. Las solicitudes son recibidas a través del correo electrénico
oscplanpadrino@educacionbogota.gov.co.

Se puede destacar el apoyo realizado a las instituciones educativas en la creacién usuarios y habilitacion de
agendamiento con la finalidad de atender la demanda en el proceso de matriculas 2022.

De igual forma, se socializo mediante correo electrénico con las Areas de nivel central, DLE e Instituciones
educativas que no han cumplido con el Nivel de oportunidad en los Ultimos 3 meses.

Es preciso indicar, que el control y seguimiento del proceso se realiza mediante el ingreso de las atenciones a
través de CRM y la matriz de seguimiento del correo, de los cuales se evidencio una eficiencia del 94.7% en el
periodo de enero.

En el mes de enero ingresaron 468 de las cuales las categorias con mayor valor de gestion: el 22.44% Solicitud
de modificacién y/o Aclaracion de Agendamiento, 20.30% restablecimiento de contrasefa, seguido del 17.31%
Apoyo en la Gestién de atencion y Servicio, el 16.45% Creacién de Usuarios, el 10.26% Apoyo en la Gestion
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Operador de correspondencia, 4.49% Asesoria en Uso de Aplicativos.

https://educacionbogota.sharepoint.com/sites/SC/PlaneacionEstrategica/Forms/Allltems.aspx?newTargetListUrl
=%2Fsites%2FSC%2FPlaneacionEstrategica&viewpath=%2Fsites%2FSC%Z2FPlaneacionEstrategica%2FForms
%2FAllltems%2Easpx&viewid=97ac51a8%2Db679%2D4258%2Dha27%2D8a720a8c51aa&id=%2Fsites%2FSC
%2FPlaneacionEstrategica%2F2021%2FPLANES%20DE%20MEJORAMIENTO

ANEXOS

FICHA TECNICA ARBOL DE CATEGORIZACION

CATEGORIA
Asuntos Administrativos
Asuntos Disciplinarios
Asuntos Disciplinarios I.E. D
Beneficios Estudiantiles
Calidad de la Educacion
Certificados.
Convivencia Escolar
Convivencia Escolar DILE
Defensor del Ciudadano
Entorno Escolar I.E. D
Facturacidn Tarifas o Cobros
Gestidn Financiera
IAS Entes de Control Sindicatos
Legalizacién del Servicio Educativo
Matriculas
Otras Solicitudes
Politicas Programas o Lineamientos
Recursos Fisicos
Recursos Fisicos I.E. D
Servicio a la Ciudadania
Servicio a la Ciudadania I.E.D.

Servicio a la Ciudadania Otras Areas

Solicitud Congreso Concejo
Sindicatos

Solicitudes de Aplicativos
Talento Humano y Contratacion
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TEMAS
Aplicativos SED
Asuntos administrativos para instituciones distritales
Asuntos disciplinarios para docentes y administrativos
Calidad de la educacion para instituciones distritales
Calidad de la educacion para instituciones privadas
certificados
Cierres de documentos
Congresistas o concejales sindicatos
Convivencia escolar para instituciones distritales
Disponibilidad del servicio
Disponibilidad del servicio.
Educacidn superior
Entes de control sindicatos
Fondo prestacional
Gestidn financiera notificacidn de actos administrativos
Gestion financiera para docentes provisionales
Informacion y o solicitudes de Educacién Especial
Infraestructura e instalaciones
Infraestructura e instalaciones I.E.D.
Instituciones
Instituciones DILE
Instituciones I.E.D.
Instituciones privadas
Legalizacidn de servicios educativos instituciones privadas
Matriculas escolares

Movilidad escolar

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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Traslados Notificacién de actos administrativos instituciones privadas

Novedades docentes y administrativos I.E.D.
Novedades estudiantes

Novedades estudiantes colegios cerrados
Novedades estudiantes I.E.D.

Otras solicitudes de las instituciones
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Otras solicitudes de las instituciones privadas
Percepcidn ciudadana

Politicas y proyectos

Refrigerios

Reporte de accidentes escolares

Servicios a la ciudadania I.E.D.

Solicitudes

Talento humano notificacion de actos administrativos
Talento humano novedades docentes y administrativos
Talento humano para docentes provisionales
Traslado

26 43
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