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El siguiente informe ha sido elaborado por la Oficina de Servicio al Ciudadano con el proposito de presentar el
consolidado de los requerimientos Ciudadanos recibidos en la Entidad durante febrero 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 Gestién Documental, en adelante —SIGA-, y en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
Bogoté 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 larespuesta: Evaluacién realizada a una muestra del total de las respuestas
dadas en los sistemas de Gestidon 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 utilizacion de sistema SDQS: Hace relacién a la utilizacion 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: 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, entre otros.

- Felicitacién: Manifestacion de una persona en la que expresa la satisfaccién con motivo de algin 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 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 evaluaciOn
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- Nivel de servicio: Niumero 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 delacalidad 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: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relaciéon 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 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 posesién control o custodia de una
entidad.

- Satisfaccion: Porcentaje de ciudadanos que se encuentran satisfechos con la prestacién 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 Manifestacion de una idea, opinion, aporte o propuesta para mejorar el servicio o la gestion
de la entidad.

2. Canales de atencién de la Entidad

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 Bogoté)
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 gestidn de correspondencia correspondiente
si se requiere (SIGA o Bogota Te Escucha).

» VIRTUAL:
- El buzén oficial para la recepcion de solicitudes y comunicaciones oficiales en la Ventanilla de
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radicacion virtual es http://fut.redp.edu.co/FUT-web/.

Para las entidades que requieran enviar comunicaciones de naturaleza judicial podran hacerlo en el
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. a partir de las 05:00 pm, el requerimiento se gestionara con fecha del siguiente dia.

= 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 realiza
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 04:30 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.

= 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/, en el horario de 08:00
am a 05:00 pm

3. ¢Qué pudo impactar la gestién de PQRSDF en el periodo?

Durante febrero 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 Continuacién de la atencion al proceso de novedades para estudiantes nuevos en todos los
grados tanto presencial, como virtual, a través del formulario de novedades que inicio el 31 de
marzo.

o Finalizacion de la solicitud de traslados el 20 de febrero.

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

o Continuacién 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 Modificacién contractual de la orden de compra 78018, ingresando 6 personas y adquiriendo 4
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DE BOGOTA DC.
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plataformas de centro de contacto: 5 agente en sitio, 1 agente front office sin herramienta.
Jornada de atencion el 5 de febrero para el servicio de “Informacién temporada de matriculas
2022” en las Direcciones Locales de Educacién de Bosa, Ciudad Bolivar, Kennedy, Suba y
Engativa, con la estrategia de agendamiento.

El 12 de febrero se realizé6 una jornada especial de atencién para la localidad de Bosa, en el
colegio Fernando Mazuera, atendiendo mas de 1.400 personas.

La atencion en las Direcciones locales se dispuso con citas cada 7 minutos, en el horario de 7:00
am a 5:00 pm.

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
por contratistas de la Direccion de cobertura, personal de Opcién Legal (Direccion de Cobertura)
y BPM (Outsourcing de la Oficina de Servicio al Ciudadano).

La distribucion en los puntos de atencion 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

1 al 4 de febrero

DIRECCION LOCAL CLASIFICACION P%rf,‘;ﬂ"a' Personal OL.| Anfitrién. | Cobertura Total
01 - DLE Usaquén BAJA 0 1 0 1 2
02 - 13 DLE Teusag-Chap RUTA 1 1
03 - 17 DLE Santafe — Candelaria | RUTA 1 0 0 1
04 - DLE San Cristobal MEDIA 1 1 1 3
05 - DLE Usme MEDIA 1 3 1 1 6
06 - DLE Tunjuelito RUTA 1 1 2
07 - DLE Bosa ALTA 4 6 1 1 12
08 - DLE Kennedy ALTA 3 8 1 12
09 - DLE Fontibon MEDIA 1 1 0 2
10 - DLE Engativa ALTA 1 4 1 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 2
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 3 8 1 1 13
desde el 7 de febrero
- - Personal s
DIRECCION LOCAL CLASIFICACION BPM. Personal OL. | Anfitrion. Cobertura Total
01 - DLE Usaquén BAJA 0 1 0 1 2
02 - 13 DLE Teusag-Chap RUTA 1 1
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03 - 17 DLE Santafe — Candelaria | RUTA 1 0 0 1
04 - DLE San Cristobal MEDIA 1 1 0 2
05 - DLE Usme MEDIA 1 2 1 1 5
06 - DLE Tunjuelito RUTA 1 1 2
07 - DLE Bosa ALTA 4 6 1 1 12
08 - DLE Kennedy ALTA 3 9 1 13
09 - DLE Fontibon MEDIA 1 1 0 2
10 - DLE Engativa ALTA 1 4 1 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 2
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 1 12

o 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 Instituciéon hasta
el 21 de febrero. En dicho colegio se presentaron novedades con el internet, las cuales fueron
escaladas debidamente con la Oficina Administrativa de RedP.

o Cambio del punto de atencidn de la Direccién local de Kennedy, al colegio Inem de Kennedy,
para poder brindar apertura al agendamiento segun la demanda.

o A partir del 21 de febrero en las localidades de mediana demanda, el horario de atencion
finalizé a las 4:00 pm, asi mismo en las grandes, las citas volvieron a ser cada 10 minutos

o Los dias 26 y 27 de febrero se llevé a cabo la jornada de matriculatén, en los siguientes
puntos:

Sébado 26 de febrero

1-Puente Aranda: colegio Andrés Bello IED (CI. 39 sur # 51D-19)

2-Suba: Direccion Local de Educacién (Carrera 58 #167-20)

3-Tunjuelito: colegio Marco Fidel Suarez IED (Carrera 25 Sur # 52 C — 92)
Domingo 27 de febrero

1-Kennedy: colegio Kennedy IED: Calle 5 sur # 72A-69

2-Engativa: colegio Tabora IED (Carrera 77 B No 74 — 02)

3-Rafael Uribe Uribe: colegio Gustavo Restrepo IED (Cr 12H Bis N° 28C - 24 Sur)

La Oficina de Servicio al Ciudadano, trabajo en conjunto con la Direccion de Cobertura, y en
un apartado se analizard mas profundamente este evento.
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- Se realizd apoyo en los canales de atencién 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. Se habilité el formulario de renovacién de matricula
para seleccionar la opcién de “movilidad escolar”, en caso de necesitarlo.

- Participacion de la Feria SuperCade Mdvil, en los siguientes puntos:

Fechas Localidad Lugar
82;8;28;; CIUDAD BOLIVAR Parque lllimani
L2ioz0z2 BOSA
1oi0arz0z2 [FONTIEON nigua Acaida
;2;82@8;; SUBA Alameda la Toscana
E;gggg;; CHAPINERO Parque Lourdes

- Continua emergencia sanitaria hasta el 30 de abril del 2022 a través de Resolucion 304 del 2022. por
la cual se prorroga la emergencia sanitaria por el coronavirus COVID-19, declarada mediante
Resolucién 385 de 2020 y prorrogada por las Resoluciones 844, 1462, 2230 de 2020 y 222, 73811315
y 1913 de 2021,

4. Andlisis general de los canales de atencion

Los canales de atencion de la Secretaria de Educacion del Distrito durante febrero del 2022, tuvieron un
comportamiento dinamico respecto al afio inmediatamente anterior:
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Gréfica 1Comportamiento Canales de atencion. Fuente: Datos oficina de Servicio al Ciudadano

- De manera general, el volumen disminuy6 un 37% respecto al afio pasado.

- Ahora bien, el canal presencial present6 un incremento del 578% al pasar de 10.355 atenciones en
2021 a 70.174 en 2022.

- En el canal telefénico, se disminuy6 un 40%.

- Y, para contrarrestar lo sucedido en el canal presencial, el canal virtual, presenté una disminucién del
63%, respecto al afio anterior.

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

Respecto al mes anterior (enero 2022), los canales en general presentaron una disminucion del 24,69% causado
por un incremento en un 8,62% en el canal presencial, y un decrecimiento del 46,36% en el canal telefénico y del
29,37% en el canal virtual.

4.1 Comportamiento canales de atencién

A continuacién, se da a conocer el comportamiento de PQRS respecto a canales de atencion:
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Como se menciond 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
presencial — Nivel central report6 el nivel de servicio mas bajo con el 96%.

Es importante mencionar que de manera general el 64,7% de las solicitudes son resueltas en primer contacto y
el restante son radicadas.

4.2 Principales Temas de Consulta con Solucién al Ciudadano

Como era de esperarse, para febrero

Otras Educaci6n Superior ,
Talento solicitudes 1% del 2022, el tema de mayor impacto
Humano 6% fue matriculas con un 72% de

6% matriculas, lo anterior, dando
cumplimiento al cronograma de
gestién 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
encontr6 movilidad escolar con un
15% de participacibn con la
generacion de resultados e
inquietudes de la ciudadania para
poder acceder al beneficio. En tercer
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Gréfica 2 Tipificacion canales de atencion. Fuente: Datos oficina de Servicio alCiudadano

certificaciones entre otros.lugar, se encontré talento humano con fondo prestacional,nombramientos, solicitudes
de
5.  ANALISIS DE LAS SOLICITUDES RADICADAS

De los sistemas de radicacion que ofrece la Secretaria de Educacion, al servicio de la ciudadania, entiéndase
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “Bogota Te Escucha” y Sistema de Gestiéon 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 febrero obtuvo el siguiente resultado de las peticiones radicadas en este sistema.

Tabla 2. Radicaciones clasificadas por Grupo tipo de requerimiento

18 730

PQRSDF 712

Requerimientos Legales 1451 1451
Solicitud de Acceso a la Informacién 25 25
Solicitudes y Tramites 839 61381 62220
Total general 1576 62850 64426

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

Del total de los registros, el 55% son atendidos en las oficinas del Nivel Central y/o Direcciones Locales y el 45%
son atendidas por en Nivel Institucional; del total el 90% se realiza a través de canales virtuales y el restante de
manera presencial.

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

5.1.1. Grupo Solicitudes y tramites

5310 - Oficina De Servicio Al Ciudadano 6.001 10%
4200 - Direccion De Bienestar Estudiantil 4.936 8%
5111 - Grupo De Certificados Laborales 2.620 4%
5110 - Oficina De Personal 2.020 3%
4100 - Direccion De Cobertura 1.949 3%
5101 - Direccion De Talento Humano - Prestaciones 1.781 3%
5120 - Oficina De Escalafon Docente 1.414 2%
2211 - Direccion Local De Educacion Suba 1.270 2%
2207 - Direccion Local De Educacion Bosa 1.026 2%
Demas Dependencias Menor participacion 8.499 14%
Nivel Institucional 30.704 49%
TOTAL GENERAL 62.220 100%

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA
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Solicitudes y tramites
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Del total de los registros el 48.9% son atendidos por el nivel institucional, el 37,6 % por las dependencias del NC
con mayor solicitudes y tramites gestionados y el restante 13.5% por las demas dependencias de menor
participacion.

Enfocandonos en el nivel central, la oficina de servicio al ciudadano se destaca con un 10% de participacion, de
las solicitudes y tramites. Aqui, dentro de los tipos de requerimientos relevantes se encuentra el 76% corresponde
a Legalizacion de Documentos para el exterior, el 13% de las solicitudes que ingresan para revision de
Prestaciones Sociales Docentes, el 2% registro de diploma y el restante a los tramites restantes.

Luego, se destaca la Direccion de Bienestar estudiantil, con un 90% en asuntos generales, el restante porcentaje
sefiala la solicitud de informacion para acceder al beneficio de rutas.

Como ultima dependencia a destacar, se encuentra el grupo de Certificados Laborales donde el 83% de las
solicitudes se encuentran como tramite general, seguido del 13% con factor salarial, el 4% con tiempos de
servicio, y el restante en trdmites propios de la dependencia.

De los tramites gestionados en el nivel institucional el 65% corresponde a constancias y/o certificados de
estudiantes activos, el 29% a los tramites generales, el 4% a constancias y/o certificados de estudiantes no activos
y un 2% restante a duplicados de diploma y ampliacion de informacion. Es importante resaltar que, los cinco
colegios con mayor participacion de atencion de solicitudes y tramites son en su orden:

COLEGIO CANTIDAD
6007 - 08 Colegio Ciudadela Educativa De Bosa (IED) 961
6011 - 21 Colegio Republica Dominicana (IED) 632
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6008 - 13 Colegio Gabriel Betancourt Mejia (IED)

6008 - 28 Colegio Manuel Cepeda Vargas (IED)

6019 - 31 Colegio Rodrigo Lara Bonilla (IED)

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

R
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583
548
476

Los cuales suman 3200 solicitudes y tramites correspondientes al 11% de la participacion total de las IED.

La Direccion de cobertura dio apertura el 31 de enero del 2022 a las solicitudes de cupo mediante formulario de
novedades. Para este mes, se recibieron 4.823 de las cuales de atendieron el 100%.

5.1.2. Grupo PQRSDF

5.1.2.1 Oficinas con mayor participacion

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

Educativas

4200 - Direccion De Bienestar Estudiantil
2211 - Direccion Local De Educacion Suba
4100 - Direccion De Cobertura

2207 - Direccion Local De Educacion Bosa

2210 - Direccion Local De Educacion Engativa

1400 - Oficina De Control Disciplinario

2219 - Direccion Local De Educacion Ciudad

Bolivar

2201 - Direccion Local De Educacién Usaquén
2208 - Direccion Local De Educacion Kennedy

5110 - Oficina De Personal
Otras Depedencias
TOTAL

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

5.1.2.2 ¢Qué nos dicen los ciudadanos?

96 13%
65 9%
43 6%
25 3%
24 3%
22 3%
21 3%
19 3%
19 3%
17 2%
379 52%
730 100%

De la totalidad de los requerimientos recibidos por los ciudadanos en el mes de febrero, el 23% de los
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requerimientos fueron por tema de cupos escolares, dentro de los cuales se incluyen subtemas como cupos en
colegios distritales, cupos de colegios en concesion, traslados de colegio, formalizacién de matricula y retiro de
SIMAT entre otras, el siguiente tema con un 14% son los beneficios a los estudiantes que cobija subtemas como
informacion para acceder al beneficio de rutas escolares, prestacion del servicio de alimentacion escolar
deficiente entre otras, el tercer tema que se lleva el 13% y con estos suman el 49% de la totalidad refiere a
subtemas como acompafiamiento escolar tanto en colegios distritales como privados, el porcentaje restante se
divide en los demas temas entre los que se destacan servicio a la ciudadania y asuntos disciplinarios

Cupos
estudiantiles
; 23%

BENEFICIOS
ESTUDIANTIL
AD DE ES; 14%

LA
EDUCACION;
13%

5.1.2 Requerimientos legales
'REQUERIMIENTOLEGAL ~ CANTIDAD  PARTICIPACION.
el 70 0%
 Nulidad y Restablecimiento del Derecho TR
Concifiacién 24w
Recursodepelacin s 1
CumplimientodeFale s 1
Cbediente o

De las 854 peticiones en total ingresan en este grupo, donde el 90% corresponde a tutelas que son gestionadas
en un 90% por la Oficina Asesora Juridica, y el restante en la Direccién de Talento Humano — Prestaciones,
10%.
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5.1.3 Entes de control

ENTE DE CONTROL CATIDAD PARTICIPACION
MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL 542 58%
PERSONERIA DE BOGOTA2 222 24%
CONTRALORIA DE BOGOTA 67 7%
FISCALIA GENERAL DE LA NACION 42 4%
CONCEJO DISTRITAL 20 2%
DEFENSORIA DEL PUEBLO 19 2%
PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 12 1%
VEEDURIA DISTRITAL 7 1%
POLICIA NACIONAL 2 0%
CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA 1 0%
Total general 934 100%

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

CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA = 1
POLICIA NACIONAL | 2
VEEDURIA DISTRITAL &
PROCURADURIA GENERAL DE LANACION = 12
DEFENSORIA DEL PUEBLO == 19
CONCEJO DISTRITAL == 20
FISCALIA GENERAL DE LA NACION mmmm 42
CONTRALORIA DE BOGOTA w7
PERSONERIA DE BOGOTA? e )))
MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL s 54

100 200 300 400 500 600
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De las solicitudes recibidas por los diferentes entes de control el 58% de ellas vienen del Ministerio de Educacion
Nacional (MEN), dentro de las dependencias de la SED, los temas de mayor relevancia son en matriculas
escolares dada la asignacion en Direcciones Locales de Educacion, Direccion de Cobertura y Colegios Distritales;
seguidamente, se encuentran aquellas requerimientos relacionados con Bienestar Estudiantil y los temas
referentes al Programa de Movilidad Escolar, y por dltimo, aquello relacionado con Instituciones para el trabajo y
desarrollo humano y colegios privados. de la Personeria de Bogotd (24%) respectivamente, se encuentra
distribuido entre la oficina de control disciplinario, en las direcciones locales de educacién, la direccion de
cobertura, en la oficina de personal, la Direccién de Talento Humano y en la direccion de Bienestar Estudiantil. el
restante 18% entre los demas entes como Contraloria de Bogota fiscalia general de la Nacion y el Concejo Distrital
entre otras de menor participacion.

5.1.4 Sugerencias y/o felicitaciones

Las sugerencias de la ciudadania en febrero fueron tres (3) y ellas hicieron referencia a enfocar las encuestas
realizadas a los temas de trdmites realizados por los ciudadanos, la segunda sugerencia refiere a la posibilidad
de tener en cuenta los encuentros y eventos para los docentes que realiza la entidad libreta de bocetos
nodoarte.com con la SED y por ultimo, una madre de familia sugiere que la no obligatoriedad de ingreso a clases
virtuales por parte de los estudiantes ya que afirma no cuenta con los recursos necesarios de conectividad en su
casa.

Las felicitaciones este mes fueron tres también, enviadas para los compafieros William Gerardo Quintero en
temas de certificaciones, a la alcaldesa Mayor de Bogota por el retorno a la presencialidad de los estudiantes y a
la docente Claudia del Colegio Sabio Caldas por el acompafiamiento a los estudiantes y padres de familia.

5.1.5 Acceso alainformaciéon

Respecto acceso a la informacion durante el presente mes ingresaron 16 solicitudes de las cuales 6, el 41%
correspondieron a solicitud de informacién general de la comunidad educativa, complementan este item
solicitudes de acceso a la informacién de temas relevantes de recursos fisicos, de facturacion, tarifas o cobros y
de legalizacion del servicio educativo.

5.2 Calidad en larespuesta

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
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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 emitidas por la entidad teniendo en cuenta lo
estipulado en la “Guia Metodoldgica en la Evaluacién 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 . b) Focalizacion de
=Seguimiento 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”.

Es asi como, para el mes de febrero, se realizo la evaluacion de calidad de la respuesta, en una muestra aleatoria
del total de las respuestas emitidas, obteniendo que, de 3.834 requerimientos evaluados, el 22% no cumple con
alguno de los criterios de calidad, los cuales se describen a continuacion:

C COHERENCIA: Relacion entre la respuesta emitida por la entidad y el requerimiento ciudadano.

O CLARIDAD: La respuesta emitida por la entidad se brinde en un lenguaje comprensible para el ciudadano.
O CALIDEZ: Referido a el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano con la respuesta

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).
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O MANEJO DEL APLICATIVO: Utilizacién 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 continuacién, presentamos los resultados de la evaluaciéon 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 3. Resultados de la Evaluacion mes de febrero total General

No Si No Si No Si No Si No Si No Si No
Evaluado|Cumplg Cumple Cumple Cumpleg Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple
3087 | 547 | 3250 | 584 | 3251 583 | 3235 599 | 3075 | 759 | 2.998 | 836

Evaluado

3.834 0

86% | 14% | 85% | 15% | 85% | 15% | 84% | 16% | 80% | 20% | 78% | 22%

Fuente: Oficina Servicio al Ciudadano -Analisis Evaluacién de Calidad, - Fecha de Corte: 28/febrero/2022

De acuerdo con el consolidado de los resultados del analisis de las respuestas evaluadas, de las 3.834
respuestas, el 22% (836) respuestas, no cumple con alguno de los criterios de calidad en términos de (Calidez,
Claridad, Coherencia y Manejo del aplicativo).

La anterior evaluacién se divide en:

Nivel central y Local en el cual se evaluaron 2.974 respuestas, el 17% No cumple con alguno de los criterios, es
decir, 516 respuestas.

Nivel Institucional donde se evaluaron 860 respuestas, de las cuales el 37% no cumple con algun criterio de
calidad es decir 320 respuestas.

TOTAL DE
TOTALQUE NO | COHER | CLARI | CALI | OPORTU | MANEJO DEL
DEPENDENCIA EVALUADA PETICIONES
EVALUADAS CUMPLEN ENCIA | DAD | DEZ | NIDAD SISTEMA
6003 - 07 Colegio Manuel 1 1 0 1 1 0 1
Elkin Patarroyo (IED)
100%
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TOTAL DE
TOTALQUE NO | COHER | CLARI | CALI | OPORTU | MANEJO DEL
DEPENDENCIA EVALUADA PETICIONES
EVALUADAS CUMPLEN ENCIA | DAD | DEZ NIDAD SISTEMA
6004 - 13 Colegio Jose Félix
Restrepo (IED) s s s s s . .
TOTAL DE
TOTALQUE NO | COHER | CLARI | CALI | OPORTU | MANEJO DEL
DEPENDENCIA EVALUADA PETICIONES
EVALUADAS CUMPLEN ENCIA | DAD | DEZ | NIDAD SISTEMA
6005 - 20 Colegio La Aurora 1 1 0 0 0 0 1
(IED)
100%
TOTAL DE
TOTALQUE NO | COHER | CLARI | CALI | OPORTU | MANEJO DEL
DEPENDENCIA EVALUADA PETICIONES
EVALUADAS CUMPLEN ENCIA | DAD | DEZ | NIDAD SISTEMA
6005 - 22 Colegio Los
Tejares (IED) ! ! ! L L . .
100%
TOTAL DE
TOTALQUE NO | COHER | CLARI | CALI | OPORTU | MANEJO DEL
DEPENDENCIA EVALUADA PETICIONES
EVALUADAS CUMPLEN ENCIA | DAD | DEZ | NIDAD SISTEMA
6005 - 25 Colegio Nueva
Esperanza (IED) L L L L L & &
100%

De acuerdo con la tabla anterior, se evidencia que, de las dependencias e Instituciones evaluadas, los colegios
Manuel Elkin Patarroyo (IED), José Félix Restrepo (IED), La Aurora (IED) Los Tejares (IED), Nueva Esperanza
(IED) entre otras dependencias, deben implementar acciones de mejora, en sus respuestas. Igualmente se
determiné que la causa mas 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.

5.3 Nivel de oportunidad

El Nivel de Oportunidad de la Secretaria de Educacién, 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),

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

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

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.




Y
SECRETARIA DE

EDUCACION

BOGOT/\

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, esen las siguiente tablas podemos ver los resultados alcanzados
durante el mes de febrero.

Tabla 4. Nivel de Oportunidad por area NVC

Av.

*
re Jeor'i[ranligr?tos Jiatel Total NINE] 612
" q Respuestas Oportunid
Nombre Del Area para dar dadas fuera Respuestas ad de
respelfer;]s(teis en de Términos CIERRIITES respuesta

1000 — Despacho 44 - 44 100%
1100 - Oficina Asesora De Planeaciéon 32 1 31 97%
1200 - Oficina De Control Interno 33 - 33 100%
1300 - Oficina Asesora De Juridica 838 79 759 91%
1400 - Oficina De Control Disciplinario 213 - 213 100%
1500 - Oficina Asesora De Comunicacion Y 3 i 3 100%
Prensa
ZOOQ - Subsecretarla De Integracion 9 i 9 100%
Interinstitucional
2100 - Dwepcpn General De Educaciéon Y 11 i 11 100%
Colegios Distritales
2201 - Direccién Local De Educacion Usaquén 155 - 155 100%
2202 - Direccion Local De Educacion 87 i 87 100%
Chapinero
2203 - Direccion Local De Educacion Santafe - 70 i 70 100%
Candelaria
2204 - Direccion Local De Educacion San o
Cristobal 46 45 98%
2205 - Direccién Local De Educacion Usme 91 8 83 91%
220§ - I_Dlrecmon Local De Educacion 65 i 65 100%
Tunjuelltp . _
2207 - Direcciéon Local De Educacion Bosa 270 - 270 100%
2208 - Direccién Local De Educacién Kennedy 307 55 252 82%
2209 - Direccién Local De Educacion Fontibon 107 - 107 100%
2210 - Direccion Local De Educacion Engativa 210 - 210 100%
2211 - Direcciéon Local De Educacion Suba 513 57 456 89%
2212 - Direccion Local De Educacion Barrios 84 1 83 99%
Unidos
2213 - Dllrecmon Local De Educacion 203 2 201 99%
Teusaquillo
2214 - Direcciéon Local De Educacion Martires 35 - 35 100%
221_5~- Direccion Local De Educacién Antonio 63 1 62 98%
Narifio
2216 - Direccion Local De Educacion Puente 90 i 90 100%
Aranda
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22;8 - D.|rec0|on Local De Educacion Rafael 97 i 97 100%
Uribe Uribe
2219 - Direccion Local De Educaciéon Ciudad 217 i 217 100%
Bolivar
2220 - Direccion Local De Educacion 1 i 1 100%
Sumapaz
2300 - Direccion De Participacion Y o
Relaciones Interinstitucionales 8 ) 8 100%
*
Tof[al_de Total Nivel de
requerimientos Total ;
< Respuestas Oportunid
Nombre Del Area para dar Respuestas
respuestas en dadas fuera oportunas ad de
pel - de Términos P respuesta

2400 - _Dlrecqon De Relaciones Con El Sector 6 i 6 100%
Educativo Privado
2500 - Direccién De Inspeccién Y Vigilancia 148 - 148 100%
2600 - Direccion De Relaciones Con Los
Sectores De Educacion Superior Y Educacion 598 1 597 100%
Para El Trabajo
3000 - Subsecretaria De Calidad Y Pertinencia 7 - 7 100%
3100 - Direccién De Educacién Preescolar Y

- 0,
Basica 19 19 100%
3200 - Direccién De Educacién Media 23 - 23 100%
3300 - Direccion De Ciencias Tecnologias Y 0
Medios Educativos 5 ) 5 100%
3400 - Dwecuon De Inclusién E Integracién De 30 i 30 100%
Poblaciones
3500 - Direccién De Formacion De Docentes E 0
Innovaciénes Pedagogicas 38 i 38 100%
3600 - Direccién De Evaluacion De La

- 0,
Educacién 3 3 100%
4000 - Subs_ecretana De Acceso Y 2 ) 2 100%
Permanencia
4100 - Direccion De Cobertura 1.449 104 1.345 93%
4200 - Direccion De Bienestar Estudiantil 929 2 927 100%
4300 - Direccion De Construccion Y
Conservacion De Establecimientos Educativos 300 2 298 99%
4400 - Direccién De Dotaciones Escolares 43 - 43 100%
5000 - Subsecretaria De Gestion Institucional 23 - 23 100%
5100 - Direccién De Talento Humano 268 6 262 98%
5101 - Dlrec0|0n De Talento Humano - 1.422 12 1.410 99%
Prestaciones
5110 - Oficina De Personal 1.828 193 1.635 89%
5111 - Grupo De Certificados Laborales 1.897 268 1.629 86%
5120 - Oficina De Escalaféon Docente 1.981 20 1.961 99%
5130 - Oficina De Némina 786 4 782 99%

Av.
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5200 - Direccion De Contratacién 2 - 2 100%
5210 - Oficina De Apoyo Precontractual 16 - 16 100%
5220 - Oficina De Contratos 512 - 512 100%
5300 - Direccion De Servicios Administrativos 53 - 53 100%
5300 - Direccién De Servicios Administrativos -
Archivo Sed 598 2 596 100%
5310 - Oficina De Servicio Al Ciudadano 2.844 3 2.841 100%
5320 - Oficina Administrativa De Redp 40 - 40 100%
5410 - Oficina De Presupuesto 4 - 4 100%
5420 - Oficina De Tesoreria Y Contabilidad 14 2 12 86%

*

re Jec;'i[riligr?tos Loiel Total el dle
Nombre Del Area | ara dar REEPUIRSIER | =i Oportunid
P dadas fuera P ad de
respuestas en de Térm oportunas
el mes e Términos respuesta
7001 - 01 Traslados Osc 3 - 3 100%
Secretaria De Educacion Del Distrito 19.793 824 18.969 95,8%
Nivel de Oportunidad por Subseretaria
93,12% 96,03% 100,00% 95,85% 95,54% 96,39%
® @ ® o o
DESPACHO SUBSECRETARIA DE  SUBSECRETARIA DE  SUBSECRETARIA DE IED SUBSECRETARIA DE
ACCESO Y CALIDAD Y GESTION INTEGRACION
PERMANENCIA PERTINENCIA INSTITUCIONAL INTERINSTITUCIONAL
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Se debe tener en cuenta que se continua

con la implementacion del Decreto

Legislativo 491 del 28 de marzo de 2020,

donde se procedié a ampliar los tiempos
de respuesta de acuerdo con su Articulo 5.” Ampliacion de términos para atender las peticiones.

Para las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria,
se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma especial toda
peticiébn debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién. Estar4 sometida a término
especial la resolucién de las siguientes peticiones: (i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan
resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion. (i) Las peticiones mediante las cuales se
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eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los
treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

5.4 Percepcion de la calidad

Dependencia Encuestas Encuestas de 7 Satisfaccion
totales -10

Direccién De Bienestar Estudiantil 129 57 44%
Direccién De Cobertura 30 11 37%
Direccién Local De Educacion Ciudad Bolivar 25 7 28%
Oficina De Nomina 15 7 47%
Direccién Local De Educacion Bosa 14 5 36%
IED 12 4 33%
Direccién Local De Educacion Engativa 11 4 36%
Oficina De Servicio Al Ciudadano 11 7 64%
Oficina De Personal 7 1 14%
Direccién Local De Educacion Suba 6 2 33%
Direccién De Talento Humano - Prestaciones 6 4 67%
Direccién Local De Educacion Rafael Uribe Uribe 6 2 33%
Direccion Local De Educacién Usaquén 5 3 60%
Direccion Local De Educacién Chapinero 2 0 0%
Direccién Local De Educacion Fontibén 2 2 100%
Direccién De Relaciones Con Los Sectores De Educacion

Superior 2 1 50%
Direccion Local De Educacién Kennedy 1 1 100%
Oficina Administrativa De Redp 1 0 0%
Direccién Local De Educacion Usme 1 0 0%
Direccién De Relaciones Con El Sector Educativo Pr 1 1 100%
Direccién Local De Educacion Antonio Narifio 1 1 100%
Oficina De Escalafén Docente 1 1 100%
Oficina De Control Disciplinario 1 0 0%
Direccidén Local De Educacion Puente Aranda 1 1 100%
Direccién De Servicios Administrativos 1 1 100%
Oficina De Contratos 1 0 0%
Direccién De Inclusion E Integraciéon De Poblaciones 1 1 100%
Direccidén Local De Educacion Santafe - Candelaria 1 1 100%
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Direccidn Local De Educacién Tunjuelito 1 0 0%
Direccidn Local De Educacién Barrios Unidos 1 1 100%
Direccidn Local De Educacién Teusaquillo 1 0 0%
Direccidn De Talento Humano 1 1 100%
TOTAL 299 127 42%

6. Logrosy acciones de mejora

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.

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 96.9% en el
periodo de febrero.

En el mes de febrero ingresaron 636 de las cuales las categorias con mayor valor de gestion: el 30.03% Creacion
de Usuarios, 23.43% Apoyo en la Gestién de atencion y Servicio, seguido del 16.51% Restablecimiento de
Contrasefia, el 15.88% Apoyo en la Gestion Operador de correspondencia, el 7.55% Solicitud de modificacion y/o
Aclaraciéon de Agendamiento, 2.20% Capacitacion en el manejo de los aplicativos de gestion de correspondencia,
como se muestra en la siguiente grafica:

Creacién de Usuarios [l 30,03%
Apoyo en la Gestién de atencion y Servicio [ NNNNEENEGEGEGEGEEE 2343%
Reestablecimiento de Contrasefia [N 16,51%
Apoyo en la Gestion Operador de correspondencia [ EEEGEGEEE 15,88%

Solicitud de modificacion y/o Aclaracion de Agendamiento [ 7.55%

Capacitacion en el manejo de los aplicativos de gestion de B 2.20%
correspondencia ey

Actualizacién de Sistemas de Informacion [l 1,89%
Solicitud de Radicacion Contactenos [l 1,57%
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Aclaracion Informe de Nivel de Oportunidad 0,63%

Creacion de Tramites 0,31%
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Se puede destacar el apoyo realizado a las instituciones educativas en la creacidn usuarios y habilitacién de
agendamiento con la finalidad de atender la demanda en el proceso de matriculas 2022. Por otro lado, se realiz6
acompafamiento a la direccidn local de bosa en la jornada de matriculas el 12 de febrero en el colegio Fernando
Villegas Mazuera; de igual forma se realizé apoyo en la logistica de la Matriculatén realizada el sdbado 26 en los
siguiente puntos : Puente Aranda: colegio Andrés Bello IED; Suba: Direccién Local de Educacion y Tunjuelito:
colegio Marco Fidel Suérez IED y el domingo 27 de febrero en Kennedy: colegio Kennedy IED, Engativa: colegio
Tabora IED y Rafael Uribe Uribe: colegio Gustavo Restrepo IED.
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