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Introduccion

La Oficina de Servicio al Ciudadano - OSC de la Secretaria de Educacion del Distrito,
elabora y publica el informe de gestion de operaciones mensual, que relaciona volumenes
de atencion por canales, medicion de la satisfaccion, servicios prestados y resultados de
gestién de los procedimientos.

Las fuentes de informacion para la elaboraciéon de este informe son los sistemas de
informacion, entre ellos: SIGA, Bogota te Escucha, formularios web, CRM, Digiturno,
aplicativo consulta cobertura y adicionalmente y los de elaboracién propia de la Oficina de
Servicio al Ciudadano.
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1. Canales de atencién

La Secretaria de Educacion del Distrito presta atencion a la ciudadania a través de los
siguientes canales:

e Presenciales:

o Puntos de atencion: en nivel central y Direcciones Locales de Educacion, se
presta servicios con agendamiento de cita a través del enlace:
http://agendamiento.educacionbogota.gov.co:8815/educacionbogota.gov.co).

o La atencion en la red CADE (Suba, Américas, Manitas, Bosa y Yomasa), se
realiza acorde con los lineamientos de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C.

o Los Centros Intégrate se encuentran en SuperCade CAD, Engativa y Suba,
prestan sus servicios con horario de atencién de 07:00 a.m. a 04:30 p.m.

e Telefénico:
o Lineas 195 (Alcaldia Mayor de Bogota D.C.) y 3241000 (centro de contacto).
e Virtual:

o Buzén oficial de solicitudes y comunicaciones: ventanilla de radicacion virtual
http://fut.redp.edu.co/FUT-web/.

o Comunicaciones judiciales: notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co

o Solicitudes de entidades estatales del orden nacional, territorial y/o distrital:
buzonentidades@educacionbogota.gov.co

o Para tramites administrativos de estudiantes, padres de familia, docentes,
funcionarios y contratistas de la SED: ventanilla de radicacién virtual
http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/.

o Denuncias por corrupcién, quejas, reclamos, felicitaciones o solicitudes de
informacion publica: “Bogota te Escucha” https://bogota.gov.co/sdgs/.

o Informacién general y orientacion a la ciudadania:
contactenos@educacionbogota.edu.co

El horario para la recepcion virtual de comunicaciones oficiales es de lunes a viernes de
7:00 a.m. a 5:00 p.m.

o Redes sociales: Instagram: educacion_bogota, Facebook: Secretaria de
Educacion de Bogotd, Twitter: @Educacionbogota

o Chat institucional: pagina web de la Secretaria de Educacion del Distrito en el
enlace https://educacionbogota.edu.co/portal_institucional/.

o Humano en Linea: portal de autogestion para docentes y funcionarios.
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La participacién del canal presencial regresé a niveles habituales, en contraste con el
comportamiento observado en enero. Tras la finalizacién del periodo de matriculas, el canal
telefénico registré una disminucion significativa en su volumen de atencion, explicada
principalmente por el ajuste de los mensajes de audio y las mejoras implementadas en la
navegacion del IVR, que facilitaron la resolucién eficiente de las necesidades de los
ciudadanos. Por su parte, el canal virtual mantuvo un nivel de atenciones estable y
coherente con el promedio del periodo.

1.1. Comparativo de volumen de atenciones mensual

Tabla 1. Volumenes de atencidon canales histérico febrero

Afio Presencial Telefénico Virtual Total general
2024 40.202 20.481 62.041 122.724
2025 26.266 28.932 52.987 108.185
2026 25.346 12.958 52.288 90.592
Fuente: Datos canales OSC
Grafica 1. Volimenes de atencion canales histérico febrero
2026 [ 25346  [12958 NNNSZI2esmmmm. E Presencial
2025 26266 289320 IS0 " Telefonico
m Virtual

2024 40202 20481 INGZI0ZTI—

Fuente: Datos canales OSC

Se evidencia disminucion en las atenciones en un 16,34% en febrero frente al mismo mes
en 2025. Las atenciones en los canales presencial, telefénico y virtual disminuyeron en

3,50%, 55,21% y 1,32% respectivamente con respecto al mismo periodo en 2025.

Tabla 2. Comparativos volumenes de atencion canales enero vs febrero

Mes Presencial Telefénico Virtual
Enero 47.985 11.559 50.342
Febrero 25.346 12.958 52.288
Variacion -22.639 1.399 1.946

Fuente: Datos canales OSC

Grafica 2. Comparativos volimenes de atencién canales enero vs febrero

m Telefonico
Enero 47.985 a7 s34
m Virtual
0 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000 140.000

Fuente: Datos canales OSC
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1.2. Tipologia de tramites por canal

Las interacciones realizadas por la ciudadania en los diferentes canales de atencién se
encuentran tipificadas segun el tema de consulta; en este periodo asignacion de cupo
escolar, ampliacién de informacién, subsidio de transporte y revisibn de cesantias y
pensiones fueron las de mayor participacion con representacion del 77,81%, seguidas de
las otras seis tipificaciones que corresponden al 13,86%; finalmente el 8,33% corresponde

a la participacion de otros temas de consulta que no se muestran en la tabla.

Tabla 3. Comportamiento voz del ciudadano febrero

Tema de consulta Cantidad | Participacion

Asignacién de cupo escolar 2591 23,90%
Ampliacién de informacién 2419 22,32%
Subsidio de transporte 2346 21,64%
Revisién de cesantias y pensiones 1078 9,95%
Traslado de estudiantes antiguos 568 5,24%
Constancias y/o certificaciones de estudio 286 2,64%
Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior 226 2,09%
Certificaciones de estudio y legalidad de colegios cerrados 159 1,47%
Escalafén docente (inscripcion, ascenso, reubicacion, reconocimiento

salarial) 140 1,29%
Sin comunicacion 123 1,13%
[Total 10 principales tipificaciones 9936 91,67%

Fuente: Datos CRM. * Se toman los primeros 10 tramites de consulta

1.3. Comportamiento canales de atencién

1.3.1. Canal presencial

A continuacién, se presenta el comportamiento del volumen de atencion del 2024 a 2026,

en febrero:
Tabla 4. Participacion acumulada por puntos de atencién a febrero
Afo Nivel Central DLES | Super CADES | Oftros puntos Total general
2024 20.576 58.663 7.304 0 86.543
2025 15.632 39.001 16.202 202 71.037
2026 13.349 50.162 9.617 203 73.331
Total general 49.557 147.826 33.123 405 230.911

Fuente: Datos Canales OSC
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Grafica 3. Participacién acumulada por puntos de atencion a febrero
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Fuente: Datos Canales OSC

Tabla 5. Volumenes de atencion presencial acumulados 2026

Mes Nivel Central DLES Super Cades Otros puntos | Total general
Enero 7.073 34.589 6.230 93 47.985
Febrero 6.276 15.573 3.387 110 25.346
Total general 13.349 50.162 9.617 203 73.331

Fuente: Datos canales OSC
* El reporte de SuperCADE corresponde a la informacion remitida por el operador de la plataforma SAT

El canal presencial disminuyé 3,50% respecto al afio anterior en este mismo periodo. La
participacion se distribuyé de la siguiente manera: el 61,44% de las atenciones
correspondieron a Direcciones Locales de Educacién, la atencién en nivel central
correspondi6 al 24,76%, el 13,36% a Super CADES vy los otros puntos 0,43%.

Las Direcciones Locales de Educacion disminuyeron su participacion en 54.98% y pasaron
de 34.589 atenciones en enero a 15.573 en febrero de 2026; por su parte, la Red Cade
disminuy6 un 45,63%, con 6.230 atenciones en enero y 3.387 en febrero; nivel central
disminuy6 su participacion en 11,27%, con 7.073 en enero y 6.276 en febrero. Esta
descenso se debe a que los canales se empiezan a estabilizar en las atenciones ya que
finaliza el proceso de matriculas y novedades del mes anterior.

Gréfica 4. Participacion por puntos de atencion febrero

Otros Puntos | 110; 0,43%

Supercades 3.387; 13,36%
Nivel Central 6.276; 24,76%
LS R 15,573, 61,44n
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Fuente: Datos canales OSC
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1.3.1.1 Nivel central

En nivel central se atendieron 6.276 turnos; el servicio de mayor participacion fue fondo de
prestaciones con 1.986 atenciones y una participacion del 31,64%, seguido de radicacion
con 1.746 atenciones y una participacion del 27,82%; atencion personalizada cont6 con
1.096 atenciones y participacion del 17,46%; las demas tipologias corresponden a 1.890
atenciones y una participacion del 23,07 %.

Al implementar una metodologia de promedio ponderado, el tiempo de espera general en
sala fue de 27 minutos con 10 segundos; el TMO fue de 7 minutos 32 segundos, con un
nivel de atencion del 96,75%.

Tabla 6. Comportamiento tiempo de espera (minutos) nivel central por mes 2026

Mes Total atenciones Tiempo de espera
Enero 7.073 0:24:14
Febrero 6.276 0:19:46
Total general 13.349 00:22:00*

Fuente: Datos Canales OSC
*Tiempo promedio de espera

Tabla 7. Voliumenes de atencion por servicios nivel central febrero

Servicio Turnos Promedio de atencién
Fondo de Prestaciones 1986 0:09:57
Radicacion 1746 0:06:35
Atencién personalizada 1096 0:07:26
Nombramiento docentes provisionales 749 0:03:21
Personal 529 0:07:16
Movilidad 80 0:09:42
Nombramientos administrativos 69 0:08:28
Cobertura 13 0:10:43
Talento Humano 4 0:03:46
Consulta a las dependencias 3 0:02:25
Dotaciones 1 0:02:57
Total 6.276 0:06:36*

Fuente: Datos Canales OSC
*Promedio tiempo de atencion nivel central

La Oficina de Control Disciplinario de Instruccion informé que la gestién realizada en febrero
de 2026 correspondié a 80 evidencias de notificacion de actos administrativos, consultas
de procesos y revision de expedientes, fueron los servicios prestados mas destacados por
esa dependencia.

1.3.1.2 Nivel local

Las Direcciones Locales de Educacion recibieron 15.573 solicitudes, con una atencién del
86,62% y un tiempo de servicio de 00:42:48, el promedio de tiempo de espera fue de
00:33:02 y el tiempo de atencién fue de 0:09:45 minutos (disminuy6 en 00:00:39 segundos
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respecto al periodo anterior). En general, mantuvo la atencion a la ciudadania con altos
estandares de calidad y en funcion de brindar soluciones oportunas, trasparentes vy
efectivas al ciudadano.

Tabla 8. Comportamiento Direcciones Locales por servicio febrero

., Tale | Person
Atencio . Plan - Tot
. ., Cob | Dire . . nto | alizada
Direccion Local n .~ | Juri| Mov| de Radic | Super al
s ertur | ccio | . . . o A Hu y/o
de Educacion | Person dica | ilidad | Contin | acion | vision gen
; a n . man | Informa
alizada gencia 9 eral
0 cion
3.24 3.2
07 Bosa 2 4 1 2 10 1 2 62
19 Ciudad 2.06 2.4
Bolivar 2 28 398 1 2 91
1.92 1.9
11 Suba 3 0 4 11 16 2 32 3 91
1.18 1.3
05 Usme 5 16 1 92 47 35 76
1.00 1.1
10 Engativa 7 2 1 105 3 67 1 86
18 Rafael Uribe 1.0
Uribe 878 1 110 35 20 2 46
04 San 1.0
Cristobal 628 290 7|10 35
1.0
09 Fontib6n 961 12 2 8 21 04
08 Kennedy 1 200 154 1 8 364
15 Antonio 311 6 5 | 33 355
Narino
16 Puente 269 | 2 | 2 | 43 8 324
Aranda
01 Usaquén 222 56 16 5 5 304
06 Tunjuelito 9 1 241 251
14 Martires 197 2 4 27 230
02 -13
Teusaquillo - 1 111 12 5 28 157
Chapinero
03 - 17 Santa
Fe - Candelaria 120 1 23 2 146
12 Barrios
Unidos 51 51
13.3 15.
Total general 7 24 29 | 10 | 734 16 860 167 | 362 64 573

Fuente: Datos canales OSC

La Direccion Local de Educacién con mas atenciones fue Bosa con 3.262 atenciones,
seguida de Ciudad Bolivar con 2.491 y Suba con 1.991.
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Tabla 9. Comportamiento tiempo de espera (minutos) nivel local por mes 2026

Mes Total atenciones Tiempo espera
Enero 34.589 00:36:45
Febrero 15.573 00:33:02
Total general 50.162 00:34:53*

Fuente: Datos canales OSC
*Tiempo promedio

1.3.1.3 Super Cades y Centros Intégrate

Grafica 5. Comportamiento volumen de atencion por mes Super Cades

Febrero 3.387

Enero *

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000

Fuente: Datos canales OSC
La Red Cade cuenta con 7 puntos de atencion: Super Cade Bosa, Manitas, Américas, Suba,
CAD, Engativd y Yomasa, en los que se brinda orientacion a la ciudadania de los tramites

gue ofrece la Secretaria de Educacion del Distrito. En febrero de 2026 se recibieron 3.387
usuarios. El tiempo de atencién fue de 3 minutos con 6 segundos.

Tabla 10. Participacion por punto de atencién Super Cades por mes 2026

SuperCade Enero Febrero Total
Suba 1.798 990 2.788
Manitas 1.048 658 1.706
Engativa 1.039 554 1.593
Américas 983 467 1.450
Bosa 646 311 957
CAD 490 308 798
Yomasa 226 99 325
Total general 6.230 3.387 9.617

Fuente: Datos canales OSC

La participacion se concentrdé principalmente en los Super Cades Suba con una
participacién del 29%; seguido de Super Cade Manitas con 19% y Engativa con el 16%.

Tabla 11. Comportamiento tiempo de espera (minutos) Super Cades por mes 2026

Mes Total atenciones Tiempo de atencion Tiempo espera
Enero 6.230 00:02:46 00:30:35
Febrero 3.387 00:03:11 00:16:35
Total general 9.617 00:02:58* 00:23:35*

Fuente: Datos Canales OSC *Tiempo promedio de tiempo
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1.3.2. Telefénico

En febrero de 2026, en el canal telefénico se recibieron 12.958 llamadas, es decir que se
present6 disminucion del 24,30% respecto al mes anterior; 7.596 gestiones en el IVR, la
linea 195 recibié 1.505 llamadas y 3.857 llamadas en la linea 3241000 (Secretaria de
Educacion del Distrito), las cuales fueron atendidas por los agentes del centro de contacto,
como se evidencia en siguiente grafica:

Gréfica 6. Comportamiento canal telefénico febrero

Linea 195 [ 1.505
Atencién Telefonico [ 3.857
IVR IR 1 298
0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000

Fuente: Datos canales OSC

Tabla 12. Volimenes de atencién comparativo por mes

Mes Punto atencién telefénico | Linea 195 Transferencias IVR glr?é?!s\l
Enero 5.804 1.897 0 9.416 17.117
Febrero 3.857 1.505 0 7.596 12.958
Total 9.661 3.402 0 17.012 30.075

Fuente: Datos canales OSC
Gréfica 7. Volimenes de atencién comparativo por mes

7.596

Febrero

9.416

Enero

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000 9.000 10.000
IVR ®ELinea 195 mAtencion Telefonico

Fuente: Datos canales OSC
La Linea 195, recibi6 1.505 llamadas con una participacion del 11,61%.

Para febrero de 2026, el Centro de Contacto realiz6 el envio de 24.290 mensajes de texto,
asi:
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Tabla 13. Envio de mensajes de texto

Dependencia Fecha Mensaje enviado Cantidad

Direccidén de Bienestar Estudiantil | 10-Feb-26 Base Tu_Llave 3085 ciclo 5 3.085
Oficina de Némina COMUNICACION MASIVA

20-Feb-26 | DOCENTES DAVIBANK 55

Direccion de Bienestar Estudiantil |20-Feb-26 | Actualizacién_Simat_21.152 21.150

Total 24.290

Fuente: Datos Canales OSC

1.3.211IVR

En febrero de 2026 se registraron 7.596 consultas en el IVR sin ingresar al agente, con
navegacion en las diferentes opciones con las que se cuenta. De acuerdo con el
comportamiento del ingreso al IVR, se registré que el 51% de los ciudadanos después de
escuchar los audios - textos, requieren ser atendidos por un agente, principalmente para
opciones de matriculas y quejas.

Los ciudadanos que se comunican a la linea fuera del horario de atencion habitual
encuentran un audio informativo con indicacion de los horarios de atencion.

1.3.3 Virtual
En febrero de 2026, el canal virtual de la entidad presenté el siguiente comportamiento:

Tabla 14. Volimenes de atencion virtual por mes

Buz
Red SD | Contact | Defen | 6n | Tutel | Judici | Pren | Hum
Mes FUT | es | Chat | QS €nos sor ent as ales sa ano
29.1 | 1.29 | 7.88 | 1.03 1.29
Enero 21 5 9 3 7.291 73 91 787 274 5 1.199
febrero 32.4 821 5.24 | 1.24 8.613 72 129 1.09 573 821 | 1.265
11 9 2 2
Total, 61.5 | 2.11 | 13.1 | 2.27 1.87 2.11
general 32 3 38 5 15.904 145 220 9 847 3 2.464

Fuente: Datos Canales OSC
*La gestion buzon tutelas es reportada por la Oficina Asesora Juridica
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Grafica 8. Comportamiento canal virtual febrero
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Fuente: Datos canales OSC
1.3.3.1 Chat institucional

El chat institucional en febrero recibio 5.249 solicitudes de atencion, disminuy6é en un
33,46% la cantidad de interacciones frente al mes anterior.

El Chat Bot que brinda informacién general atendié 4.014 solicitudes relacionadas con
cupos y movilidad escolar; el restante fue solucionado por los agentes asignados a este
canal. Al tener activo el Bot de la herramienta en un horario de 7x24 se registraron 3
ciudadanos durante los fines de semana.

1.3.3.2 Buzones de correo electréonico

En febrero de 2026, los buzones de correo recibieron 10.479 solicitudes (con un aumento
del 23,05% respecto al mes anterior, se incluyeron cifras de gestion del correo tutelas
reportado por la Oficina Asesora Juridica), de estas, 8.613 correspondieron a
contactenos@educacionbogota.edu.co, administrado por el aplicativo DEXON; 129 correos
del buzonentidades@educacionbogota.gov.co, 1.092 corresponden a tutelas (cifras de
gestion reportadas por la Oficina Asesora Juridica, las cuales se incrementaron
significativamente frente al mes anterior por periodo vacancia judicial), 72 al Defensor del
Ciudadano y el buzon notificajuridica@educacionbogota.gov.co presentd 573 ingresos.
Para la gestion de estos correos se dispone de agentes Front Office sin herramienta y
agente en sitio.

1.3.3.3 Ventanilla de radicacion virtual

En febrero de 2026, en la Ventanilla de Radicacion Virtual, se recibieron 38.771 solicitudes,
de las cuales 32.411 ingresaron por el Formulario Unico de Tramites - FUT con un aumento
de 11% respecto al periodo anterior; 6.273 solicitudes ingresaron por SIGA (Sistema
Integrado de Gestion de la Correspondencia), con un radicado asignado y 87 por ampliacion
de informacion. El proveedor, dispone de agentes para la gestion de estos radicados los
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cuales son direccionadas a las dependencias correspondientes.
1.3.3.4 Bogota te Escucha

Para febrero de 2026, se recibieron 1.242 requerimientos a través de Bogota te Escucha.
El 36,16% de las solicitudes se encuentran dentro de los términos de ley para dar respuesta
de fondo, el 61,35% se gestion6 de manera oportuna, el 0,89% se gestioné de forma
extemporanea y el 1,6% corresponde a los requerimientos que no se han gestionado y se
encuentran vencidos.

1.3.3.5. Humano en Linea

En concordancia con el Decreto 942 del 01 de junio de 2022, las directrices establecidas
por el Ministerio de Educacién Nacional y la Fiduciaria La Previsora S.A., a partir del 20 de
febrero de 2022, el tramite de pension y auxilios para docentes y directivos docentes es
realizado en el aplicativo “Humano en Linea”.

La Oficina de Servicio al Ciudadano realiza la validacion documental de las prestaciones,
cesantias, pensién, auxilios y otros tramites; para febrero se gestionaron 1.265 solicitudes
en esta plataforma.

1.3.3.6 Redes sociales

Durante febrero de 2026 se dio respuesta a 821 mensajes privados en redes sociales y
ningun caso fue trasladado para gestion a la Oficina de Servicio al Ciudadano.

Tabla 15. Gestion redes sociales

Red Enero Febrero
Facebook Messenger 621 357
X DM 32 11
Instagram 137 62
Comentarios en Posts Red social SED y Tik Tok 502 391
Total 1.292 821

Fuente: Matriz seguimiento casos redes sociales OSC

2. Otros procesos

2.1. Soluciones estratégicas Plan Padrino

A través del “Equipo Plan Padrino”, se realizan actividades de mejora del servicio y apoyo

estratégico en los diferentes temas y en los tres niveles en caso de requerirlo, las areas
deben enviar un correo a oscplanpadrino@educacionbogota.gov.co

1 “Por el cual se modifican algunos articulos de la Seccion 3, Capitulo 2, Titulo 4, Parte 4, Libro 2 del Decreto
1075 de 2015 -Unico Reglamentario del Sector Educacion- sobre el reconocimiento y pago de Prestaciones
Economicas a cargo del Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio y se dictan otras disposiciones”
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En febrero de 2026, el total de atenciones realizadas por el Equipo Plan Padrino fue de 621,
las cuales se discriminan en:

e 351 solitudes ingresadas para atencién de apoyo por el correo electronico.
e 43 solicitudes ingresan para notificaciones.
e 227 acompafiamientos por otros canales (WhatsApp, telefénico, presencial).

2.1.1. Gestion Plan Padrino

Tabla 16. Histérico de gestidn por correo electrénico
Afo Enero Febrero Total
2026 393 351 744
Fuente: Correo electrénico Plan Padrino — Oficina de Servicio al Ciudadano

Tabla 17. Avance de cierre de gestion correo electrénico

Avance Febrero % cierre
Completado 347 98,86%
En progreso 4 1,14%
Total 351 100,00%

Fuente: Correo Electrénico Plan Padrino — Oficina de Servicio al Ciudadano

El seguimiento a los casos en progreso se realiza por medio de correo electrénico semanal
a los responsables de la respectiva asignacion; el avance en la gestiébn de correo para
febrero esta en el 98,86%. Con el fin de identificar las necesidades de las diferentes
dependencias, se consolidd una tipificacion de solicitudes en febrero, asi:

Tabla 18 Tipologia correo Plan Padrino

Tipologia Febrero | % Participacion

Creacién de usuarios 122 34,76%
Modificacion a radicados en aplicativo SIGA 14 3,99%
Restablecimiento de contrasefia Bogota te Escucha 67 19,09%
Creacién de tramites 0 0,00
Modificacién usuarios 49 13,96%
Capacitacibn en el manejo de los aplicativos de gestibn de 5,70%
correspondencia 20

Solicitudes base de datos 42 11,97%
Apoyo en la gestidn operador de correspondencia 5 1,42%
Apoyo en la gestion de SIGA o Bogoté te Escucha 29 8,26%
Traslado de solicitud a SED natificaciones 0 0,00
Apoyo soportes DEXON 0 0,00
Solicitud de modificacién y/o aclaracién de agendamiento 3 0,85%
Total general 351 100%

Fuente: Correo electrénico Plan Padrino — Oficina de Servicio al Ciudadano

Se evidencia la recurrencia de algunas dependencias en las peticiones por este canal, entre
ellas la Oficina de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (57), la Oficina
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de Personal (13), Oficina Asesora Juridica (7), Direccion de Bienestar Estudiantil (5), Oficina
de Control Disciplinario de instruccion (5) y la Direccién de Cobertura (5); estas 6
dependencias generan el 26,21% de las solicitudes.

2.1.2. Distribuciéon PQRSDF

La entidad adopto el Sistema de Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogoté te Escucha,
implementado por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., para registrar y asignar a las
dependencias competentes todas aquellas Peticiones Quejas, Reclamos, Solicitudes,
Felicitaciones y Denuncias; la volumetria de solicitudes es la siguiente:

Tabla 19. Volumetria de solicitudes asignadas
ARo Enero Febrero Total
2026 1.116 1.273 2.389
Fuente: Archivo de gestion PQRSDF

2.2. Legalizacion de documentos y registro de diplomas

La Oficina de Servicio al Ciudadano tiene a su cargo la gestion de los tramites de
legalizacion de documentos para el exterior y registro de diploma; para febrero las
estadisticas fueron:

Tabla 20. Estadistica legalizaciones y registros de diplomas

Mes 03- Legalizacién documentos | 04 - Registro de diploma (15
) . . Total
al exterior (15 dias) dias)
Enero 3.837 168 4.005
Febrero 5.202 140 5.342
Total 9.039 308 9.347
Fuente: SIGA

En febrero se recibieron 5.202 requerimientos a los cuales se les aplicé el protocolo de
legalizacion y 140 solicitudes de registro de diploma.

En este mes se realizd el envio de la encuesta de satisfaccion para los tramites de
legalizacion de documentos al exterior y registro de diploma; con la metodologia del Net
Promotore Score (NPS), con la cual podemos clasificar a los 20 usuarios encuestados en
promotores, pasivos y detractores; en este periodo los 20 usuarios fueron promotores.

2.3. Notificacion de actos administrativos

Tabla 21. Seguimiento notificaciones

No cumple Si cumple Total
i ici 0, 0,
Tipo solicitud Cantidad /0 . Cantidad /0 .
Cumplimiento Cumplimiento
Citacioén 0,00% 1.000 100,00% 1.000
Notificacion electrénica 0,00% 1418 100,00% 1418
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No cumple Si cumple Total
i ici 0, 0,
Tipo solicitud Cantidad % Cantidad %
Cumplimiento Cumplimiento

Notificacion por aviso 0,00% 351 100,00% 351
Pagina web 0,00% 21 100,00% 21
Publicacién cartelera NC 0,00% 194 100,00% 194
Notificacion presencial 0,00% 770 100,00% 770
Total general 0,00% 3.754 100,00% 3.754

Fuente: Indicadores de la operacion

En febrero se evidencié un cumplimiento del 100% en cada uno de los mecanismos de
comunicacion y notificacion establecidos.

Los resultados del periodo evaluado reflejan el cumplimiento total de las actividades
programadas en materia de citacion, notificacién y publicacion, de conformidad con los
procedimientos establecidos para el periodo.

Durante febrero de 2026, la gestion de solicitudes finalizadas se ubicé en 99,95%. Se
registraron 3.756 solicitudes que fueron objeto de andlisis por las areas, de las cuales dos
(2) permanecen pendientes de ejecucién, lo cual representa el 0,05%. La cantidad de
solicitudes aumenté en 163,39% en comparacion con el mes anterior.

Tabla 22. Notificaciones pendientes de ejecucion

Tipo solicitud Faltante de ejecucion
Citacion 0,025%
Notificacion presencial 0,025%

Fuente: Datos Canales OSC
3. Indicadores de gestién
3.1. Nivel de satisfaccion de la ciudadania en la prestaciéon de servicios integrales

El indicador de satisfaccion tiene una meta establecida para 2026 del 91,8% con una
tolerancia inferior del 80%.

Tabla 23. Satisfaccion - detallado mensual 2026

Mes Presencial OSC | Telefénico Chat Correo electrénico Total mes
Enero 95,00% 98,88% 96,00% 71,43% 92,58%*
Febrero 99,00% 72,50% 92,45% 84,00% 81,24%

Fuente: Encuestas de satisfaccion
*Total del mes calculado con Net Score Promotor

El proceso de Servicio Integral a la Ciudadania de la Oficina de Servicio al Ciudadano, en
sus procedimientos incluye la medicion de la satisfaccién de los canales de atencion. Para
febrero se evidencié que se aplicaron 2.276 encuestas, de las cuales 1.849 estuvieron
satisfechas con el servicio recibido.
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Los resultados de esta medicion fueron: canal telefénico 72,50% presentd una disminucion
del 20,38%, atribuida a los ajustes realizados en los audios para unificar a voz femenina la
encuesta de satisfaccion; correo electrénico 84% que aumenté 12,57%; canal presencial
99% con un aumento en 4,05% y el canal chat 92,45% que disminuy6 en 3,55% respecto
al periodo anterior.

3.1.1. Nivel de satisfaccién de canal presencial

En relacion con las encuestas de satisfaccion aplicadas a los diferentes canales de
atencion, incluido el canal presencial, se implementaron ajustes metodolégicos orientados
a optimizar la eficiencia, claridad y pertinencia del instrumento. Dichas modificaciones
estuvieron enfocadas en mejorar la comprension de las preguntas y su alineacion con la
experiencia real del ciudadano, con el fin de fortalecer la calidad de la medicion.

Como resultado de estos ajustes, se propendié por garantizar la obtencién de indicadores
mas precisos, confiables y representativos de la percepcién del usuario frente a los servicios
prestados. En este contexto, los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del
instrumento ajustado fueron los siguientes:

Tabla 24. Satisfaccion canal presencial, variables de procesos febrero

¢En cudl de los siguientes aspectos
Aspectos considera que el canal presencial de la
entidad puede mejorar?

Transparencia 7

Otras 9

Respeto 17
Claridad y coherencia en la informacién suministrada 31
Efectividad 32
Oportunidad 40
Amabilidad y calidez 47
Seguridad y confiabilidad 127
Ninguna de las anteriores 393
Total general 703

Fuente: Encuestas de satisfaccion

En el canal presencial se registré un incremento en la calificacién frente al mes anterior,
como resultado del ajuste que se realizé a la encuesta. En la pregunta “; Qué tan probable
es que usted recomiende el canal presencial?” se alcanzé un indicador del 99%, con el
consolidado de la valoracién de todas las atenciones presenciales en los niveles local,
central y Super Cade.

3.1.2. Nivel de satisfaccion de canal telefonico

Durante febrero en el canal se capturaron 3.668 registros, a continuacién, se presenta la
evaluacion siguientes aspectos que mejoraria en el canal:
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Tabla 25 Satisfaccién canal telefénico, variables de procesos febrero

A ¢En cual de los siguientes aspectos considera que el

spectos . ; .
canal presencial de la entidad puede mejorar?

Ninguna de las anteriores 1

Transparencia 28

Respeto 47

Amabilidad y calidez 59

Claridad y coherencia en la informacioén 99

Oportunidad 232

No responde 3.202

Total general 3.668

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Para este canal, la calificacion presenté una disminucién frente al mes anterior, pas6 de
98,88% a 72,50% en el periodo actual. Esta variacion se explica por los ajustes
implementados en la metodologia de medicién y en la configuracién de la encuesta, lo que
genero una lectura diferente del nivel de satisfaccion reportado por los usuarios.

3.1.3. Nivel de satisfaccion canal virtual
3.1.3.1. Chat institucional

En el canal de chat se implementaron ajustes en la encuesta de satisfaccion,
particularmente en la formulacién de la pregunta “;Qué tan probable es que usted
recomiende este canal?”. Como resultado de la aplicacién de esta nueva metodologia, el
indicador alcanzé un 92,45%, en contraste con el 96% registrado en el mes anterior.

Adicionalmente, se llevé a cabo un analisis de los aspectos que los usuarios identifican
como susceptibles de mejora en este canal y se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 26. Satisfaccion canal chat, variables de procesos febrero

¢En cudl de los siguientes aspectos
Aspectos considera que el canal presencial de la
entidad puede mejorar?

Claridad y coherencia en la informacién suministrada
Tiempo de respuesta

Ninguna de las anteriores

Total, general 56
Fuente: Encuestas de satisfaccion

Transparencia 1
Seguridad y confiabilidad 3
Efectividad 4
Amabilidad y calidez 4
Oportunidad 7
7
8
22

3.1.3.2. Buzones de correo electréonico
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Los resultados obtenidos a través de los diferentes formularios que permitieron la captura
de los datos para febrero se detallan a continuacion:

Tabla 27. Satisfaccidon canal correo electronico, variables de procesos en febrero

s . . . ¢ El tiempo de
¢,Como evaluaria la . ¢ Qué tan
- ¢La respuesta fue . L respuesta fue
., amabilidad de la . satisfecho se sintio
Evaluacion - clara y de facil oportuno a su
respuesta recibida en el o con la respuesta -
correo electronico? comprension? recibida? St? gﬂ:iltjg,)o
1 12,00% 16,00% 16,00% 12,00%
2 0,00% 0,00% 0,00% 4,00%
3 0,00% 0,00% 0,00% 12,00%
4 8,00% 4,00% 12,00% 4,00%
5 8,00% 12,00% 4,00% 4,00%
6 4,00% 0,00% 0,00% 0,00%
7 0,00% 4,00% 0,00% 0,00%
8 8,00% 8,00% 8,00% 8,00%
9 8,00% 4,00% 16,00% 12,00%
10 52,00% 52,00% 44,00% 44,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Frente a la pregunta ¢, Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio prestado por el correo
electrénico?, la ciudadania se encontré satisfecha en un 84%, lo que evidencia un aumento
significativo respecto al periodo anterior.

3.1.3. Nivel de satisfaccién legalizacion de documentos para el exterior y registro de
diplomas

En el marco de la certificacion del Proceso Integral de Servicio a la Ciudadania en la Norma
Técnica Colombiana 1SO 9001:2015, la Oficina de Servicio a la Ciudadania, implementé a
partir del 25 de mayo de 2020 la medicién de la satisfaccion en el tramite de legalizacion de
documentos para el exterior y el registro de diploma mediante una encuesta virtual que
evalla la calidad de las respuestas, claridad de la informacion, respuesta efectiva y la
recomendacion del servicio.

Tabla 28. Satisfaccion por mes, legalizacion y registro de diploma
Enero 2026 Febrero
100% 100%
Fuente: Encuestas de satisfaccion

Para este periodo, 20 ciudadanos permitieron conocer la percepcion que tienen de los
tramites en mencién. Se dio respuesta efectiva al requerimiento en 100% segun la
clasificacion Net Promoter Score los 20 ciudadanos encuestados son promotores. En lo
referente al tiempo de respuesta a la solicitud, se obtuvo una calificacion de muy bueno y
bueno en 100%, en calidad de la respuesta en el item muy bueno y bueno obtuvo 95% y
en claridad de la informacién en el item muy bueno y bueno reporté un 94%.
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Se registré un indicador de satisfaccion general del 100%. Es preciso mencionar que se
establecié como plataforma de envio de encuestas Lime Survey, mediante formularios que
personalizan la invitacion al ciudadano a calificar el tramite.

Tabla 29. Satisfaccién legalizacion y registro diploma, tiempo de respuesta a su solicitud

Calificacion Enero Febrero
Muy bueno (5) 58,33% 62.50%
Bueno (4) 41,67% 34.38%
Ni bueno ni malo (3) 0,00% 3.13%
Muy malo (1) 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Tabla 30. Satisfaccién legalizacion y registro diploma, calidad de la respuesta recibida

Calificacion Enero Febrero
Muy bueno (5) 58,33% 65.00%
Bueno (4) 41,67% 30.00%
Ni bueno ni malo (3) 0,00% 5.00%
Muy malo (1) 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Tabla 31. Satisfaccién legalizacién y registro diploma, claridad de la informacién recibida

Calificacion Enero Febrero
Muy bueno (5) 75,00% 65.63%
Bueno (4) 25,00% 28.13%
Ni bueno ni malo (3) 0,00% 6.25%
Muy malo (1) 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Tabla 32. Satisfaccién legalizacidon y registro diploma, respuesta efectiva a la solicitud

Nota Enero Febrero
No 0% 0%
Si 100% 100%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

3.2. Nivel de servicio en los canales de atencion

Para el nivel de servicio del afio 2026, se tuvo como meta el 97% acumulado anual
consolidado, lo anterior luego de observar los comportamientos de los diferentes canales;

realizado el andlisis de promedio aritmético, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 33. Nivel de servicio acumulado anual histérico

Mes/afo Total atenciones Atenciones efectivas Nivel de servicio
Ene-25 129.388 113.764 88%
Feb-25 107.473 101.618 95%
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Mes/afio Total atenciones Atenciones efectivas Nivel de servicio
Mar-25 82.711 81.011 98%
Abr-25 60.116 57.534 96%
May-25 58.337 56.264 96%
Jun-25 53.756 51.862 96%
Jul-25 65.388 62.104 95%
Ago-25 52.458 50.844 97%
Sep-25 66.313 63.786 96%
Oct-25 68.887 65.998 96%
Nov-25 57.581 54.945 95%
Dic-2025 48.075 46.241 96%
Ene-26 115.444 107.528 93%
Feb — 26 90.592 87.352 96%

Fuente: Datos canales

En los diferentes canales, el nivel de servicio se comporté de la siguiente manera durante

febrero de 2025:

oscC

Tabla 34. Nivel de servicio detallado mensual febrero

Canal Realizadas Atendidas Nivel de servicio
Radicacién virtual 33.653 33.653 100%
DLES 15.573 13.489 87%
Centro de contacto 11.453 11.453 100%
Chat institucional 5.249 5.249 100%
0OSC 9.773 9.489 97%
Email OSC 10.479 10.479 100%
Redes sociales 1.642 821 50%
Humano en Linea 1.265 1.265 100%
Total general 89.087 85.898 96%*

Fuente: Canales OSC

*El célculo se realizar del total de atenciones atendidas sobre realizadas

Tabla 35. Nivel de servicio canal presencial, virtual y telefénico febrero

Canal Realizadas Atendidas Nivel de servicio
Presencial 25.346 22.978 91%
Virtual 52.288 51.467 98%
Telefbnico 12.958 12.907 100%
Total general 90.592 87.352 96%*

Fuente: Canales OSC

*El célculo se realizar del total de atenciones atendidas sobre realizadas

3.3. Nivel de cumplimiento al plan de trabajo establecido para el fortalecimiento de
la politica de servicio al ciudadano

El proceso de Servicio Integral a la Ciudadania cuenta un plan de trabajo definido para la
vigencia de 2026 con actividades para mantener y mejorar su sistema de gestién de calidad,
lo cual permite cumplir con su politica de calidad y mantener su certificacion.
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De acuerdo con el plan de trabajo establecido, con las 134 actividades programadas para
desarrollar entre enero y diciembre se calcula el 100% de cumplimiento para 2026. A
continuacién, se muestra el resultado obtenido, el cual sirve de fuente de informacion para
el registro y andlisis del indicador de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
reportado a la Oficina Asesora de Planeacion:

Tabla 36. Avance a plan de trabajo del Sistema de Gestion de Calidad (proyecto de
inversion 7701) 2026

Descripcién Meta | Enero | Febrero | Acumulado
Actividades plan de trabajo SGC 134 13 11 24
Meta establecida: Mantenimiento de 1 politica 1 NA NA NA
Cumplimiento programado al plan de trabajo 100% | 9,70% | 8,21% 17,91%
Aporte mensual a la meta establecida NA 0,0970 | 0,0821 0,1791
Actividades realizadas del plan de trabajo SGC NA 13 11 24
Avance - Proyecto 7701 NA 0,0970 | 0,0821 0,1791

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad OSC

Las actividades desarrolladas en febrero de 2026 de acuerdo con el plan de trabajo
establecido fueron:

e Implementaciébn del manual operativo de relacionamiento con la ciudadania
(realizacion de Equipo Técnico).

e Seguimiento al cumplimiento de los indicadores del Sistema de Gestion de Calidad
y reporte de las acciones correctivas frente a desviaciones encontradas.

¢ Acompafiamiento a los seguimientos periddicos de la operacién y generacion de las
recomendaciones de acciones de mejora de ser el caso.

¢ Consolidacién e implementacion de los acuerdos de nivel de servicios requeridos.

e Gestion de las tematicas a socializar para la adecuada prestacion del servicio y el
mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

e Apoyo a la estrategia de socializacién y promocion de la OSC.

e Socializacion de los avances de la implementacion del SGC al publico interno y
externo en las instancias pertinentes.

e Seguimiento, control, cargue y reporte de informes asignados a la OSC.

e Coordinacién de monitoreos a la operacion.

e Registro y seguimiento de las No Conformidades identificadas por el proceso, entes
externos o auditorias.

3.4. Otros indicadores del Sistema de Gestién de Calidad

A continuacién, se muestra el consolidado de indicadores de gestion que hacen parte del
Sistema de Gestién de Calidad, entre los que se encuentran aquellos que dan respuesta a
los objetivos de calidad y los utilizados para reportes realizados por la Oficina de Servicio
al Ciudadano.
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Los indicadores de errores criticos y no criticos no presentan medicion por parametrizacion
y prueba piloto de herramienta de monitoreo del proveedor del centro de contacto.

Tabla 37. Indicadores de Gestion del Proceso de Servicio Integral a la Ciudadania

Nombre T?rlﬁtrjig?'a Meta Tsotlﬁ)rgr?g:a Enero Febrero
Nivel de servicio 92,0% 97,0% 100,0% 92,8% 96,4%
Nivel de satisfaccion de la
ciudadania en la prestacién 75,0% 85,0% 100,0% 92,6% 81.2%
de servicios integrales
lva'orac'on de la calidad en 70,0% 100,0% 100,0% 86,9% 87.1%
as respuestas
Oportunidad en la
respuesta a los 85,0% 100,0% 100,0% 93,3% 94,6%
requerimientos de los
ciudadanos gestionados
Sistema de gestion de 90,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
calidad /Implementacion
Cumplimiento errores 82,0% 88,0% 100,0% 96,1% 95,9%
criticos monitoreo (EC)
Cumplimiento errores no 90,0% 95,0% 100,0% 98,3% 93,2%
criticos monitoreo (ENC)
Cumplimiento de las 90,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
acciones definidas
Tramites 90,0% 100,0% 100,0% N.A N.A
Estrategia de comunicacion 90,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
implementada
Cualificacion 95,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100%
IPa errecsegjéos?ade la calidad en 40,0% 45,0% 100,0% 42,9% 51,7%
Cumplimiento 97,0% 99,0% 100,0% 98,5% 97,5%
direccionamientos
Cumplimiento de envio de
correspondencia bajo el 60,0% 80,0% 100,0% 80,7% 84,8%
procedimiento establecido

Fuente: Ficha técnica de indicadores

4. Caracterizacion de usuarios

4.1. Datos de caracterizacion
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Grafica 9. Categorizacion distribuciéon por canales
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Nivel Local [ 16.815;59,95%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Fuente: Formulario de caracterizacion

Dentro del proceso de caracterizacion de los grupos de valor de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, para febrero de 2026, se realizaron 28.048 capturas de datos, distribuidos en
los diferentes canales de la siguiente manera: el 82,43% de la informacion fue registrada a
través del canal presencial en los diferentes puntos de atencion, seguido por el canal
telefénico con una participaciéon 13,75% y canal chat con una participacion del 3,81% de las
atenciones.

Grafica 10. Categorizacion distribucién demografica
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Localidad de Kennedy e 1.830; 10,84%
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Fuente: Formulario de caracterizacién
*Primeras 5 localidades en orden de participacion

Demograficamente se identifica que la mayor participacion se encuentra en las localidades
Ciudad Suba, Bosa y Ciudad Bolivar con una participacion del 42,98%; las localidades
Kennedy y Engativd con un 18,29% frente a los 16.878 del total de atenciones que
respondieron la caracterizacion de distribucion demografica; estas cinco (5) localidades
representan el 61,27% de la informacion capturada y el 38,73% corresponde a las demas
localidades.

En febrero interactuaron 241 ciudadanos con residencia en otras ciudades y municipios
aledafios (Soacha, Mosquera, Madrid, entre otros), con una participacion del 1,43% frente
al total de participaciones.
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Grafica 11. Categorizacion estratificacion
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Fuente: Formulario de caracterizacion

Respecto a la distribucién socioeconémica por estratos, la ciudadania atendida en un
52,74% se encuentra en estrato 2, seguida del estrato 3 con una participacion del 25,29%
como se muestra en la gréfica, para los demas estratos con una contribucion del 21,97%.

Grafica 12. Categorizacion edad

Entre 10y 1.301; 7,35%
18 B
Més de 50 4.517; 25,53%
Entr§519 y 5.648; 31,93%
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Fuente: Formulario de caracterizacion

Se evidencia el 35,19% de la poblacion atendida durante el periodo se encuentra en edad
entre 36 y 50 afios, entre 19 y 35 afios el 31,93%, la poblacion mas de 50 afios 25,53% y
las edades entre 10 y 18 afios con una participacion del 7,35%.

Grafica 13. Categorizacion grupo étnico
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Fuente: Formulario de caracterizacion
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Las 462 personas caracterizadas de acuerdo con grupos étnicos atendidos en febrero
representan el 3,56% del total de 12.972 tomadas como muestra. En esta categorizacion la
poblacién afrocolombiana tiene una representacion del 56%, seguida de la poblacion
indigena con una participacion del 26%; la poblacibn Rom o Poblacién Gitana con una
participacion del 15%; los demas grupos étnicos suman una participacion del 3% como se
muestra en la gréfica:

Grafica 14. Categorizacion género
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Fuente: Formulario de caracterizacion

En la informaciéon recolectada durante febrero en los diferentes canales de atencion, se
evidencia que el 83% de la ciudadania corresponde al género femenino, el 16% al género
masculino, las personas identificadas como no binario corresponden al 0,08% y personas
que se identifican con otro género 0,01%.

Gréfica 15. Categorizacion discapacidades
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Discapacidad auditiva 43; 12,54%
Discapacidad fisica 106; 30,90%
Discapacidad multiple 131; 38,19%

Fuente: Formulario de caracterizacion

Respecto a la atencion accesible, 343 usuarios de 12.972 que respondieron a la
caracterizacion tienen alguna discapacidad y representan el 2,64% de la poblacion total
atendida; la discapacidad multiple corresponde al 38,19% de la poblacion con alguna
discapacidad, seguida de la discapacidad fisica con una participacion de 30,90%, la
discapacidad auditiva con un 12,54% de participacion; la discapacidad visual representa el
7,87%. La discapacidad psicosocial tiene una participacion 5,83%, finalmente la
discapacidad intelectual una participacion del 4,66%.
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4.2. Gestién atencion accesible
4.2.1. Atencion presencial
De manera presencial en febrero de 2026, se atendieron 2 personas con discapacidad, asi:

Tabla 38. Atencién accesible discapacidades febrero

Tipo discapacidad Cantidad % patrticipacién
Discapacidad fisica 1 50%
Discapacidad visual 1 50%
Total 2 100%

Fuente: Control de accesibilidad presencial ciudadano

Tabla 39. Atencién accesible discapacidades febrero

Tematica Dlscap'a_mdad Dlscgpa0|dad Total % participacion
auditiva visual

Temas docentes 1 1 2 100%

Total general 1 1 2 100%

Fuente: Control de accesibilidad presencial Ciudadano

Gréfica 16. Tematicas presenciales febrero

Temas Docentes 1 1

0% 10% 20% 30% 40%  50% 60%  70% 80%  90%  100%
Discapacidad Fisica Discapacidad Visual

Fuente: Control de accesibilidad presencial ciudadano

5. Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias por actos de corrupciony
felicitaciones PQRSDF.

En concordancia con los lineamientos establecidos en el Manual para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., la
Secretaria de Educacién del Distrito gestiona en los diferentes canales de atencion las
solicitudes que ingresan a la entidad.

5.1. Radicacion de solicitudes
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De los sistemas de radicacion al servicio de la ciudadania “Bogota te Escucha” y “SIGA”,
en febrero se obtuvieron los siguientes resultados a partir de los datos consolidados.

Tabla 40. Radicaciones clasificadas por tipo de requerimiento en febrero

Categoria Tipo de tramite BTE | SIGA Total
Derecho de peticién interés particular 427 | 33.782 | 34.209
Contactenos - 6.133 6.133
FUT - 528 528
Derecho de peticién interés general 188 85 273
Informativo - 188 188
Solicitudesy | Respuesta - 85 85
tramites Derecho de peticién de consulta 40 5 45
95,88% Derecho de consulta de documentos y expedicion 12 7 19
de copias
invitacién - 6 6
Derecho de peticién de informacién - 4 4
Factura - 2 2
Derecho de peticion interés particular - 8.208 | 8.208
Derecho de peticion interés general - 4 4
Tutela - 1.040 1.040
Expediente - 366 366
Cumplimiento de fallo - 59 59
Requerimientos | Recurso de apelacién - 32 32
legales Conciliacién - 31 31
2,97% Recurso de reposicion - 7 7
Demandas - 5 5
Citacion - 1 1
Queja 429 11 440
Reclamo 100 1 101
P(1:)ICR)’980I/3F Denuncia por actos de corrupcion 10 6 16
y (] .
Sugerencia 5 - 5
Felicitacion 2 - 2
Solicitud de
acceso a.,la Solicitud de acceso a la informacion 29 4 33
informacion
0,06%
Total general 1.224 50.600 | 51842

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

Los requerimientos ingresados en SIGA y Bogota te Escucha son agrupados en el sistema
de correspondencia en 4 grupos:

e Solicitudes y tramites (derechos de peticibn de interés general, particular,
informativo y de consulta, invitaciones).

¢ Requerimientos legales (tutelas, citaciones, conciliaciones, cumplimientos de fallos,
demandas, expedientes, recursos, nulidades).
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¢ Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Yy felicitaciones (PQRSDF).
e Solicitudes de acceso a la informacion.

Tabla 41 Correspondencia de entrada 2026

- - Solicitud de
Mes Sollcfltqdes y PQRSDF Requerimientos 2cCeso a la Total
tramites legales . - general
informacion
Enero 44.977 398 990 34 46.399
Febrero 49.704 564 1.541 33 51.842
Total 94.681 962 2.531 67 98.241

Fuente: Sistema de Gestion de Correspondencia

Las peticiones aumentaron un 11,73% respecto al mes anterior. Del total de registros, el
93,44% fue atendido en nivel central y el 6,56% en las Direcciones Locales de Educacién.

Es importante mencionar que el 91% se realiza a través de canales virtuales y el 9% de
manera presencial.

Grafica 17 Top 10 Oficinas con mayor participacion
5101 - Direccion De Talento Humano - Prestaciones 814
4100 - Direccion De Cobertura [ 889
6007 - 08 Colegio Ciudadela Educativa De Bosa..._ 979
5111 - Grupo De Certificados Laborales 1091
5120 - Oficina De Escalafén Docente 1283
5130 - Oficina De Nomina = 1436

4200 - Direccion De Bienestar Estudiantil _ 1893
1300 - Oficina Asesora De Juridica = 1972
5110 - Oficina De Personal = 2334
DILES __ 3399
5310 - Oficina De Servicio Al Ciudadano 6803

Otras dependencias 28.949

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

Como se evidencia en la grafica, la dependencia que gestiona el mayor nimero de
solicitudes en la entidad es la Oficina de Servicio al Ciudadano con 6.803 requerimientos

que en su mayoria corresponden al tramite de legalizacién de documentos con destino al
exterior.

5.2. Andlisis de la gestion realizada

5.2.1. Solicitudes y tramites
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Del total de solicitudes atendidas, a continuacion, se destacan las cinco (5) dependencias
del nivel central con mayor volumen de gestion y los principales tramites que atendieron:

1) Oficina de Servicio al Ciudadano:
a. Legalizacion de documentos al exterior 76,75%
b. Devolucion legalizacion 8,80%
c. Division legalizacion 4,19%

2) Oficina de Personal:
a. General 74,68%
b. Renuncias 6,51%
c. Licencia no remunerada a docentes y directivos docentes 3,90%

3) Oficina Asesora de Juridica:
a. Tutela 54,56%
b. General 37,12%
c. Autos Procuraduria 2,84%

4) Direccion de Bienestar Estudiantil:
a. Subsidio de transporte condicionado a la asistencia escolar 92,40%
b. Rutas escolares 7,60%
c. —9,30%

5) Oficina de NGmina:

a. General 88,23%

b. Cesantias parciales administrativos (15 dias) 4,53%

c. Actualizacion y/o cambio cuenta bancaria (15 dias) 2,58%
5.2.2. Requerimientos legales

Las solicitudes recibidas durante febrero de 2026, relacionadas con requerimientos legales
alcanzaron un total de 1.541, discriminadas de la siguiente manera:

Tabla 42 Requerimientos legales de mayor demanda en febrero

Grupo Cantidad % Participacion

Tutela 1.040 67,49%
Expediente 366 23,75%
Cumplimiento de fallo 59 3,83%
Recurso de apelacion 32 2,08%
Conciliacién 31 2,01%
Recurso de reposicion 7 0,45%
Demandas 5 0,32%
Citacion 1 0,06%
Total 1.541 100%

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano, BTE y SIGA
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5.2.3. Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
(PQRSDF).

Los 564 requerimientos se radicaron en los sistemas de informacién y fueron asignados a
las dependencias correspondientes para su gestién y tramite. Del total recibido en esta
categoria, el 92% fueron atendidos virtualmente por el canal web, e-mail y redes sociales,
seguido del nivel presencial con participacion del 8%.

Tabla 43. Oficinas con mayor participacion

No. Area responsable Cantidad | % de participacion
1 4200 - Direccién de Bienestar Estudiantil 79 14,01%
2 11400 - Oficina de Control Disciplinario de Instruccién 45 7,98%
3 2208 - Direccion Local de Educacién Kennedy 41 7,27%
4 4100 - Direccion de Cobertura 34 6,02%
5 |7001 01 -Traslados OSC 21 3,72%
6 |2210 - Direccién Local de Educacién Engativi 20 3,55%
7 | 2211 - Direccién Local de Educacién Suba 18 3,19%
8 | 2205 - Direccién Local de Educacién Usme 16 2,84%
9 | 2207 - Direccién Local de Educacién Bosa 13 2,30%
10 | 2218 - Direccién Local de Educacion Rafael Uribe Uribe 12 2,13%
11 | Demas dependencias 139 24,65%
12 | Instituciones Educativas Distritales 126 22,34%
Total 564 100%

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano, BTE y SIGA
5.2.4. Acceso alainformacién publica

En febrero ingresaron 33 solicitudes bajo esta modalidad. Las tres (3) dependencias con
mayor nimero de asignaciones fueron: la Direccion de Cobertura (4), la Direccién de
Bienestar Estudiantil (4) y la Oficina Asesora de Planeacion (3). Las 22 solicitudes restantes
se reparten en otras dependencias.

5.3.  ¢Qué nos dice la ciudadania? — Tipologias de radicacidon
5.3.1. Sistema Integrado de Gestion de la Correspondencia SIGA

Los 10 requerimientos recibidos en febrero estan relacionados con: solicitudes generales,
constancias estudiantiles, legalizacién de documentos al exterior, beneficios de transporte
escolar, tutelas, traslado por competencia, copia de certificados de estudio de colegios
cerrados, certificados de contrato, inscripcion al escalafén, duplicados de diploma, los
cuales representan el 95,40% del total de solicitudes recibidas durante el mes.

Los aplicativos de gestion de correspondencia SIGA y Bogota te Escucha (PQRSDF),
cuentan con los siguientes tipos documentales, en los que se clasifica la informacion que
ingresa a la SED:
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Tabla 44. Solicitudes por tipologia en SIGA
Temas Enero Febrero
Solicitudes generales 17.877 18.926
Consta_nmas y/o _certlflcamones de estudio en las Instituciones 16.018 18.618
Educativas Distritales
Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior 4.257 5.774
Beneficios de transporte escolar (rutas y subsidio), para estudiantes

de las instituciones educativas con matricula oficial distrital 1.514 1.436
Tutelas 902 1.221
Traslado por no competencia 614 871
Certificacion de contrato y/o convenio 669 401
Inscripcion en el escalafén nacional docente 574 355
Copia de certificaciones de estudio de colegios cerrados 419 430
Duplicaciones de diplomas y modificaciones del registro del titulo 346 242
Total 43.190 48.274

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano SIGA

De acuerdo con la tabla anterior el volumen total de tramites aumentd un 11,77% respecto
al periodo anterior, pas6 de 43.190 en enero a 48.274 registros en febrero. Los trAmites con
mayor incremento correspondieron a traslado por competencia con aumento del 41,86%.
legalizacion de documentos para estudiar el exterior con un aumento del 35,64%.
constancias de estudio en las Instituciones Educativas Distritales 16,23%.

Los trAmites de certificaciones de contrato e inscripcion en el escalafén docente
disminuyeron en un 40,06% y 38,15% respectivamente frente al periodo anterior, lo que
podria indicar que a inicio de afio la demanda de solicitudes para estos tramites puede estar
relacionada con nuevos procesos de contratacién y terminacion de actividades académicas
para universitarios que requieren inscribirse al escalafén docente.

Dos tramites concentran casi el 78% de toda la operacion de la SED: solicitudes generales
y constancias de estudio; es importante que con respecto a las “Solicitudes generales” las
areas reformulen esta clasificacion de manera correcta con el propésito de identificar las
tematicas de estas.

Grafica 18. Cantidad de solicitudes recibidas por mes en SIGA
50000

48000
48274

46000
44000
42000 43190

40000
Enero Febrero

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano SIGA
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Durante febrero, la demanda de tramites increment6 en un 11,8%. La tendencia actual es
ascendente, de acuerdo con los registros historicos de solicitudes recibidas a través de
SIGA.

5.3.2. Bogotéate Escucha

Las 10 tematicas en febrero corresponden a solicitudes activas (se encuentran pendientes
de gestionar y clasificar), solicitud de cupo colegio distrital, falta de informacién general,
acompafnamiento escolar en colegios distritales, traslado a entidades nacionales y/o
territoriales, solicitud de informacion de pago del beneficio de transporte escolar, entre
otros.

Tabla 45. Top 10 solicitudes por tipologia en BTE

Subtema Enero | Febrero

Solicitudes activas 518 | 440
Solicitud de cupo colegio distrital 117 129
Falta de informacién o informacién general 45 111
Acompafiamiento escolar colegios distritales 34 102
Solicitud informacién (fechas valores) del beneficio de subsidio de transporte 60 o8
escolar

Solicitud de colegio en concesién 52 23
Traslado a entidades nacionales y/o territoriales 20 31
Acompafiamiento escolar colegios privados 6 31
Quejas hacia algun funcionario docente y/o directivo docente 5 23
Proceso de formalizacidn del beneficio de subsidio de transporte escolar 10 17
Total 867| 935

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano BTE

El volumen de clasificacién en los subtemas aument6 un 7,84%, pas6 de 867 en enero a
935 registros en febrero.

A pesar de gue el volumen total subid, las solicitudes activas bajaron un 15,1% (de 518 a
440). Este caso puede indicar que los casos fueron cerrados y se categorizaron de acuerdo
con el tema registrado en Bogota te Escucha. No obstante, este subtema representa el 47%
de la gestién de la entidad.

Las solicitudes de informacion relacionadas con el subsidio de transporte escolar
disminuyeron en un 53,3%, variacibn que se considera normal y consistente con la
estacionalidad del servicio, dado que en enero -inicio del calendario escolar- se presenta
un pico en este tipo de requerimientos.

Adicionalmente, se registr6 un aumento significativo en los casos clasificados como quejas
(360%) y falta de informacién (147%), situacion que pone de manifiesto oportunidades de
mejora en los procesos de comunicacion institucional, orientacion al ciudadano y acceso a
la informacion, con el fin de prevenir la recurrencia de estas tipologias.
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Grafica 19. Cantidad de solicitudes recibidas por mes en BTE
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Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano SIGA

La gréafica muestra un aumento de 68 solicitudes nuevas en febrero respecto a enero (935
- 867) representa un crecimiento del 7,84%.

5.3.2.1. Denuncias por presuntos actos de corrupcién

En febrero se recibieron 15 denuncias por presuntos actos de corrupcion, las cuales fueron
recibidas, atendidas y radicadas en las areas competentes para su gestion y respuesta
definitiva.

Tabla 46. Denuncias por presuntos actos de corrupcion

Area responsable Cantidad
1400 - Oficina de Control Disciplinario de Instruccion 5
2500 - Direccién de Inspeccién y Vigilancia 2*
2208 - Direccién Local de Educacién Kennedy 2
4100 - Direccién de Cobertura 1
2204 - Direccion Local de Educacion San Cristdbal 1*
5100 - Direccidn de Talento Humano 1
5130 - Oficina de N6mina 1
1700 - Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones 1
6011 - 13 Colegio Instituto Técnico Julio Flérez (IED) 1
Total 15

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano BTE
* La Direccion De Inspeccion y Vigilancia y Direccion Local de Educacion San Cristébal tienen compartida la
respuesta del BTE 692112026.

Las denuncias por presuntos actos de corrupcioén recibidos por SIGA y BTE fueron:
¢ Recibidas en la Oficina de Control Disciplinario de Instruccion:

1) 1152242026: La ciudadana denuncié maltrato en repetidas ocasiones en el Colegio
Técnico Menorah IED, relacionado con la asignacion de cupos, el cual se encuentra
en gestion, bajo la queja No. 127-2026 para realizar la evaluacién y tramite
correspondiente.

2) 1161162026: Ciudadano anonimo denuncié presuntas irregularidades
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administrativas, posible utilizacion indebida de estudiantes y eventuales faltas
disciplinarias en el Colegio Ciudadela el Recreo Sonia Osorio de Saint-Malo (IED).
Se encuentra en gestion, con queja No. 128-2026, para realizar la evaluacién y
tramite correspondiente.

3) 1179382026: Ciudadano andénimo denunci6 presuntas irregularidades en el manejo
y cobro de horas extras en el Colegio Luis Angel Arango IED. El requerimiento se
encuentra en gestién, con queja No. 130-2026 de febrero de 2026, con el fin de
adelantar la evaluacion y el tramite correspondiente.

4) 1179532026: Ciudadano anonimo denuncié presunto conflicto de intereses en la
Direcciébn de Participacion y Relaciones Interinstitucionales en el proceso de
contratacion, se radico bajo la queja No. 131-2026 con el propésito de adelantar la
evaluacion y el andlisis correspondiente.

5) 1243512026: Ciudadano andénimo denuncié presuntos actos de corrupcion, desvio
de recursos publicos y sobrecostos en el colegio Manuelita Sdenz IED. La queja
corresponde al No. 145-2026 y se encuentra en evaluacién y analisis pertinente.

¢ Recibidas por Direccion de Inspeccion y Vigilancia:

6) E-2026-31277: El Instituto de Bachillerato Técnico Comercial Pitagoras, solicit6 el
acceso Yy la copia completa del expediente administrativo No. 1-02-2-2024-17-0116,
relacionado con un auto de formulacion de cargos del 16 de enero de 2026.

7) 692112026: Ciudadano anénimo denuncié que el Colegio Madre Elisa Roncallo ha
rechazado o excluido a varios nifios autistas en sus procesos de admisién o
permanencia escolar, incluida su hija a quien se le neg6 el cupo posterior a su
diagndstico con el argumento de que la institucion “no estaba preparada” y debia
asistir a un colegio “para nifios especiales”, o que generdé sentimientos de
discriminacién y estigmatizacién. Caso gestionado con apoyo de la Direccién Local
de Educacién San Cristobal

¢ Recibidas en Direccién Local de Educacion Kennedy:

8) E-2026-25009: Cooperativa Colanta solicité validaciéon de titulo académico de
bachiller de la sefiora (...).

9) 1289512026: Ciudadano andénimo denuncié presuntas vulneraciones laborales y
acoso en el Gimnasio Cristiano Luz y Vida.

e Recibidas en la Direcciéon De Cobertura:

10) E-2026-18706: La ciudadana (...) solicit6 trasladado de colegio para su hijo (...) ya
gue cambid de residencia y no cuenta con la posibilidad que alguien lleve a su hijo
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11) E-2026-33837: La ciudadana (...) solicité archivo “Formato autorizacion descuento

de ndmina y prestaciones econdmicas" que no fue incluida en respuesta que fue

enviada con anterioridad.

12) E-2026-32746: La Unidad Nacional de Protecciéon — UNP inform6 que, tras una

solicitud de proteccidn, se verificd que pertenece a la poblacién objeto del programa
y que los hechos de amenaza reportados podrian tener relacion con su actividad,;
por ello, ordend al Cuerpo Técnico de Analisis de Riesgo (CTAR) realizar un estudio
de nivel de riesgo, el cual incluira un trabajo de campo y una entrevista directa en

los préximos dias.

13) E-2026-28238: El ciudadano (...) solicito ayuda para recuperar informacion del

aplicativo SED ya que no ha podido restablecer correo electrénico y contrasefa.

Julio Florez (IED) por ofensas y no querer recibir un radicado.

14) 1100562026: Ciudadano anénimo denuncié a docente del Colegio Instituto Técnico

Nota: los anteriores radicados si bien ingresaron como presuntos actos de corrupcién, no
todos corresponden a esta clasificacion, situacién que determinara el area competente.

5.3.2.2. Quejas, sugerencias y felicitaciones

En febrero se recibieron 440 quejas, 5 sugerencias y 2 felicitaciones las cuales se
encuentran en BTE con los siguientes radicados:

5.3.2.2.1. Quejas

Se registraron 440 quejas, las cuales se encuentran distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 47 Quejas

No. Area responsable NuUmero de quejas registradas
1 |4200 - Direccién de Bienestar Estudiantil 54
2 | 1400 - Oficina de Control Disciplinario de Instruccion 39
3 | 2208 - Direccién Local de Educacién Kennedy 34
4 4100 - Direccion de Cobertura 28
5 |2210 - Direccién Local de Educacién Engativa 15
6 | 2211 - Direccién Local Dde Educacion Suba 15
7 | 7001 01 Traslados OSC 15
8 | 2218 - Direccién Local de Educacién Rafael Uribe Uribe 12
9 | 2201 - Direccion Local de Educacion Usaquén 11
10 | 2205 - Direccién Local de Educacion Usme 11

Av. El Dorado No. 66 - 63

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co

Info: Linea 195

CERTIFICATE N*
LAT-1060

BOGOT/\

Pagina 40 de
59
14-01-2026

\/ D


http://www.educacionbogota.edu.co/

?w m? SECRETARIA DE
X EDUCACION

S, A

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
No. Area responsable Numero de quejas registradas
11 | Demas dependencias 206
Total 440

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA
Se registraron 6 quejas dirigidas a la Oficina de Servicio al Ciudadano, asi:

1) 690462026: Ciudadana andnima expresa gue sus emociones estan fuera de control
y que se siente débil, rechazada y diferente, especialmente por la familia de su
padre. Explica que su dolor viene desde antes de nacer, ya que su madre la tuvo a
los 15 afios y sufrié violencia de su padre, algo que siente que todavia la persigue.

2) 831372026: La ciudadana (...) manifiesta su inconformidad y falta de gestion
adecuada en la atencién por parte del agente de servicio al ciudadano en el punto
de contacto de la Direccién Local de Educacién de Kennedy.

3) 945182026: La ciudadana (...) manifiesta su inconformidad por la atencion y actitud
del servicio demostrados por nuestra asesora el pasado 4 de febrero, al requerir
informacion del beneficio de movilidad escolar.

4) 952272026: El ciudadano (...) presenta queja contra coordinadora académica del
Colegio Florentino Gonzalez (IED) por omision en funciones administrativas.

5) 992092026: Ciudadano anénimo, presenta queja ya que desde la llegada de la
rectora Clara Bustamante al Colegio Miguel Antonio Caro (IED), presuntamente no
cumple con su horario laboral, intenta cerrar la jornada de la tarde, exige la llegada
temprana de los docentes y remite matriculas a otros colegios, lo cual es injustificado
ya que no hay suficientes estudiantes.

6) 1084362026: El ciudadano (...) presenta peticidén en la que menciona “Documento
sin firma electrénica” sin indicar o detallar la causa de su requerimiento o la situacion
puntual que requiere.

5.3.2.2.2. Sugerencias

1) 699842026: La Fundacion Gota de Leche los vinculen a los proyectos que atiende
la Secretaria de Educacion del Distrito, con el fin de crear una articulacion y
acompafiamiento de los servicios que la entidad brinda a la comunidad.

2) 735042026: La fundacién dar para recibir, solicita los vinculen a los proyectos que
atiende la Secretaria de Educacién del Distrito, con el fin de crear una articulacién
y acompafamiento de los servicios que la entidad brinda a la comunidad.

3) 793322026: La Universidad de Antioquia ofrece curso de Gestion del Riesgo de la
Salud Ambiental, como una contribucién al mejoramiento de la relacion entre los
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seres humanos y e ambiente.

4) 707702026: Ciudadano anénimo solicita al Colegio Integrado de Fontibén IBEP
(IED) que tengan mas control respecto a madres de familia que generan gritos a
las afueras de la institucion educativa.

5) 1471902026: La ciudadana (...) solicita la aprobacion de la promocion anticipada
de su hijo (...) quien estudia en Colegio Ismael Perdomo (IED), ya que, pese a que
los docentes confirman que el estudiante estd apto para ser promovido, el
coordinador del colegio inform6 que no pueden hacerlo por ser menor de edad, no
obstante, este argumento no lo considera valido.

5.3.2.2.3. Felicitaciones

1) 911782026: La ciudadana (...) felicita a Gimnasio Sabiduria del Futuro por el
acompafiamiento de docentes y la rectora que siempre tuvieron las puertas abiertas
para todos los estudiantes.

2) 1124762026: Ciudadano anénimo reconoce el trabajo que realiza la rectora del
Colegio Miguel Antonio Caro IED, respecto a las mejoras del proceso administrativo
y pedagdgico.

3) ID: J9MBYa7ThmdwNY5: Felicitaciones en el proceso de legalizacion de
documentos con destino al exterior: ciudadana considera un excelente servicio para
guienes residen en el exterior y pretenden homologar su titulo.

4) ID: J9MBYa7ThmdwNY5: Felicitaciones en el proceso de legalizacion de
documentos con destino al exterior: ciudadano considera un excelente servicio para
los residentes en el exterior y pretenden homologar su titulo y agradece el tramite.

5) ID: cQwMWzmhoKWn6b6: Felicitaciones en el proceso de legalizacion de
documentos con destino al exterior: ciudadano considera que el tramite es muy
organizado.

6) ID: 6PyHmU7gPz8vWmO: Felicitaciones en el proceso de legalizacion de
documentos con destino al exterior: ciudadano considera que es un excelente
servicio, eficaz y rapido.

7) ID: aDDRnuOkiDzNzDF: Felicitaciones en el proceso de legalizacion de
documentos con destino al exterior: ciudadano considera muy rapida la respuesta
ya que en 24 hora ya tenia los documentos listos para realizar el apostillaje.

Nota: Se informa que, tras la verificacién realizada, respecto de las seis (6) quejas remitidas
a la Oficina de Servicio al Ciudadano, se determiné que la registrada bajo el BTE 690462026
no constituye una queja, sino una expresion de emociones, por lo que también se encuentra
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incorrectamente tipificada. En consecuencia, se dejan las presentes aclaraciones para
efectos de realizar los ajustes correspondientes y garantizar la correcta clasificacion de
cada una.

5.4, Entes de control

La informacion de los requerimientos que se generan para los entes de control se extrae
del SIGA; para febrero se registraron 887, los cuales se clasifican en 3 grupos:

1. Organismo auténomo e independiente (organismos de control distrital o nacional).
2. Ramas del poder publico (Ejecutiva y Judicial).
3. Ramas del poder legislativo (Congreso de la Republica).

Tabla 48. Participacion de requerimiento por organismo del control y rama

Ente de Control Cantidad
Organismo de Control Distrital* 389
Organismo de Control Nacional* 98
Ramas del Poder Publico -
Rama Ejecutiva del Orden Nacional* 352
Rama Judicial* 46
Rama Legislativa -
Congreso de la Republica 2
Total 887

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano SIGA

* QOrganismo de Control Distrital: Personeria de Bogota D.C., Contraloria de Bogota D.C., Veeduria Distrital y
Concejo de Bogota D.C.

* Organismo de Control Nacional: Procuraduria General de la Nacion, Defensoria del Pueblo, Contraloria
General y Policia Nacional

* Rama Ejecutiva del Orden Nacional: Ministerio de Educacién Nacional

* Rama Judicial: Fiscalia General de la Nacion

* Rama Legislativa: Congreso de la Republica

Grafica 20. Solicitudes por parte de entes de control y entidades

CONGRESO DE LA REPUBLICA @ 2; 0%

VEEDURIA DISTRITAL _ 15; 2%
DEFENSORIA DEL PUEBLO __ 26; 3%

FISCALIA GENERAL DE LANACION ____ 46:5%

CONTRALORIA DE BOGOTA _____ 51:6%
PROCURADURIA GENERAL DE LANACION ____ 72:8%
CONCEJO DE BOGOTA | 76, 9%

PERSONERIA DE BOGOTA 210; 24%
MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL 389; 44%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA

De las solicitudes recibidas por parte de los entes de control, el 44% corresponde al
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Ministerio de Educacién Nacional, el 24% proceden de la Personeria de Bogota D.C., el 9%
del Concejo de Bogota D.C., el restante 24% se reparte entre otras entidades.

5.5. Indicadores de gestiéon de PQRSDF

5.5.1. Nivel de oportunidad

Este indicador se calcula con el total de las peticiones resueltas en los términos del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y del articulo 14 de la
Ley 1755 de 20152, sobre el total de los requerimientos a los que se debia dar respuesta

en el mes evaluado, de conformidad con la metodologia aplicada por la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C.

En las siguientes tablas y gréficas se observan los resultados de nivel central, local e
institucional obtenidos en febrero.

Tabla 49. Nivel oportunidad PQRSDF febrero 2026

Dependencia Total No Si Nivel de
cumple cumple oportunidad

Despacho 2.566 99 2.467 96,1%
Subsecretaria de Acceso y Permanencia 4.467 192 4.275 95,7%
Subsecretaria de Calidad y Pertinencia 277 8 269 97,1%
Subsecretaria de Gestién Institucional 16.910 1.150 15.760 93,2%
Subsecretaria de Integracion 4.246 91 4,155 97,9%
Interinstitucional
Instituciones Educativas Distritales 26.928 2.786 24.142 89,7%

Total 55.394 4.326 51.068 92,2%

Fuente: Tablero consolidado Nivel de Oportunidad — Oficina de Servicio al Ciudadano

Gréfica 21 Historico febrero nivel de oportunidad total dependencias

95,7%

90,6% 92.2%
,6%

86,9%
84,3%

2022 2023 2024 2025 2026
Fuente: Tablero consolidado Nivel de Oportunidad — Oficina de Servicio al Ciudadano

2 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
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Grafica 22. Nivel de Oportunidad por Subsecretaria

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

Fuente: Tablero consolidado Nivel de Oportunidad — Oficina de Servicio al Ciudadano

Dentro del Proceso de Servicio Integral a la Ciudadania de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, se encuentra el procedimiento 05-PD-005 “Generacién, Reporte y Socializacién
del Nivel de Oportunidad de las respuestas a la ciudadania”, el cual permite identificar el
porcentaje de cumplimiento en las respuestas otorgadas en los términos de ley, con el fin
de que se tomen las medidas correctivas en cada dependencia.

En febrero un 5% de las respuestas fue dada fuera de términos y se presentd una variacion
del 1,3% con respecto al mes anterior. Del total de dependencias que intervienen en la
medicion del nivel de oportunidad, 20 cumplen al 100% en su nivel de oportunidad, 29 se
encuentran entre el 80% y 89.9% y los 6 restantes estan por debajo del 80% en su nivel de
oportunidad.

Las dependencias que mas bajo nivel de oportunidad tuvieron en febrero fueron:

Tabla 50. Dependencias con mas bajo nivel de oportunidad

Area responsable Suma de | Sumade Nivel de
. Total )
no cumple | si cumple oportunidad

4400 - Direccion de Dotaciones Escolares 10 61 71 86%

SSOQ - Dlrecmo_n de Ciencias Tecnologias y > 12 14 86%

Medios Educativos

ZOOQ - Subsecretarla de Integracion 1 6 7 86%

Interinstitucional

2202 - Direccion Local de Educacion 0

Chapinero 14 77 91 85%

4000 - Subs_ecretana de Accesoy 2 9 11 8206

Permanencia

2400 - Dlrecc_lon de Relaciones con el Sector 1 4 5 80%

Educativo Privado

4300 - Direccion de Construccion y o

Conservacion de Establecimientos Educativos 62 186 e 75%

5100 - Direcciéon De Talento Humano 123 249 372 67%

2600 - Direccién De Relaciones con los

Sectores de Educacién Superior y Educacion 4 8 12 67%

para el Trabajo

1100 - Oficina Asesora de Planeacion 7 12 19 63%

5130 - Oficina de Némina 435 696 1.131 62%
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Area responsable Suma de | Suma de Nivel de
. Total X
no cumple | si cumple oportunidad
1600 - Oficina Asesora de Comunicacién y 1 1 0%
Prensa
Total 662 1.320 1.982 67%

Fuente: Tablero consolidado Nivel de Oportunidad — Oficina de Servicio al Ciudadano

5.5.1.1.
Distrito

Nivel de oportunidad de los tramites de la Secretaria de Educacion del

De acuerdo con la implementacion de la Politica de Racionalizacion de Tramites y en
cumplimiento de la Guia de Datos de Operacién del Sistema Unico de Informacion de
Tramites - SUIT, se relacionan los datos de las solicitudes recibidas para realizar tramites,
servicios y otros procedimientos administrativos - OPAS de la entidad, de enero y febrero

2026.
Tabla 51. Nivel oportunidad trémites consolidado en enero y febrero
i 0,
Tipo Recibidas Resgom_mdas en A’ d? PQR.SDF r
términos cumplimiento ecibidas

Tramites 47.391 43.451 91,7% 66
Servicios 3.555 3.509 98,7% 5
Otros procedimientos administrativos 3.000 3.000 100% 13
Total 53.946 49.960 94,1% 84

Fuente: Datos de Operacion — Grupo Racionalizacion de Tramites

Gréfica 23. Porcentaje de cumplimiento de los tramites

Enero Febrero
m Otros procedimientos administrativos ~ ® Servicio = Tramite
Fuente: Datos de Operacion — Grupo Racionalizacién de Tramites
Detalle por dependencia de los tramites:
Tabla 52. Nivel oportunidad tramites por dependencia
Dependencia Enero Febrero
Direccién de Bienestar Estudiantil 100% 100%

Direccion de Cobertura

Direccion de Dotaciones Escolares

Direccién de Formacién de Docentes e Innovaciones Pedagogicas
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Dependencia Enero Febrero

Direccidn de Inspeccién y Vigilancia* 85% 90%
Direccidn de Servicios Administrativos - Grupo Archivo 100% 100%
Direccién de Talento Humano 76% 100%
Direccién de Talento Humano - Prestaciones - -

Grupo de Certificados Laborales* 78% 94%
Instituciones Educativas Oficiales* 79% 98%
Oficina de Contratos* 100% 100%
Oficina de Control Disciplinario de Instruccién* 100% -

Oficina de Escalafén Docente* 99% 100%
Oficina de Némina* 95% 100%
Oficina de Personal* 100% 97%
Oficina de Servicio al Ciudadano* 97% 100%
Oficina de Tesoreria y Contabilidad* - -

Fuente: Datos de Operacion — Grupo Racionalizacion de Tramites
*Datos tomados del aplicativo de correspondencia SIGA

Se registraron los datos de operacion de las oficinas que tienen tramites, OPAS y servicios.
En conclusion, los datos reflejan un avance en la eficiencia y oportunidad en la gestion de
solicitudes, lo que sugiere un impacto positivo de la implementacién de la Politica de
Racionalizacion de Tramites. Sin embargo, es importante revisar y mejorar en los procesos
con las areas cuyo nivel de oportunidad en el tramite es inferior a 90%.

5.5.2. Valoracién de la calidad en las respuestas

Para el fortalecimiento y mejora en la calidad de las respuestas, se han establecido
acciones de mejora a través de diversas herramientas dirigidas a incrementar la efectividad
y transparencia. Para medir el mejoramiento continuo en la prestacién del servicio y de
respuesta a las solicitudes ciudadanas, se realiza el analisis en la calidad de las respuestas
emitidas de conformidad con lo estipulado en la “Guia Metodoldgica en la Valoracién de la
calidad en las respuestas” 05-MG-005, implementada en la entidad.

Para este mes se realizé la valoracién de la calidad en la respuesta en una muestra aleatoria
del total de las respuestas emitidas. El consolidado de febrero comprende una muestra de
379 monitoreos, en los que 330 respuestas si cumplen los criterios de calidad (coherencia,
claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema) y 49 no cumplen algunos de ellos, con
lo que se alcanz6 para un indicador del 87,07%.

Los resultados de la valoracion de la entidad, con el detalle de cada criterio y su porcentaje
de cumplimiento o no cumplimiento y los datos desagregados por nivel central y local y e
institucional, se encuentran publicados en la pagina web de la entidad, en la ruta: Informe
de peticiones, quejas, reclamos, denuncias, y solicitudes de acceso a la informacion -
Medicién de la Percepcion de la Calidad y Satisfaccion del Usuario en Canales de Atencion
Secretaria de Educacion del Distrito: educacionbogota.edu.co.

A continuacion, se presentan las dependencias e Instituciones Educativas con un indicador
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inferior al 100%, de un total de 279 areas.

Tabla 53. Dependencias que no cumplen con todos los criterios de calidad

%
Area responsable Universo | Muestra No Cumple | Calid
cumple ad

5111 - Grupo de Certificados Laborales 1165 15 1 14| 93,33
6011 - 21 Colegio Republica Dominicana (IED) 704 14 1 13| 92,86
5130 - Oficina de Némina 977 11 1 10| 90,91
GQO_S - 14 Colegio General Gustavo Rojas 462 10 1 9| 90,00
Pinilla (IED)
6011 - 20 Colegio Ramén de Zubiria (IED) 604 10 1 9 90,00
4100 - Direccién de Cobertura 1778 18 2 16 | 88,89
(GICISDQ) - 32 Colegio Rural José Celestino Mutis 259 7 1 6| 85,71
2210 - Direccién Local de Educacién Engativa 217 6 1 5| 83,33
6008 - 38 Colegio San José de Castilla (IED) 284 6 1 5] 83,33
6019 - 37 Colegio Sierra Morena (IED) 434 14 3 11| 78,57
8%1[)(; - 34 Colegio Abel Rodriguez Céspedes 150 9 > 71 77.78
5100 - Direccion de Talento Humano 84 4 1 3] 75,00
6005 - 27 Colegio Ofelia Uribe de Acosta (IED) 267 4 1 3| 75,00
6010 - 14 Colegio La Palestina (IED) 187 3 1 2| 66,67
6011 - 24 Colegio Villa Elisa (IED) 135 3 1 2| 66,67
8%%5) - 23 Colegio Luis Eduardo Mora Osejo 111 5 5 3| 60,00
5110 - Oficina de Personal 791 21 9 12| 57,14
6007 - 27 Colegio San Bernardino (IED) 210 2 1 1| 50,00
6008 - 20 Colegio Jairo Anibal Nifio (IED) 31 2 1 1] 50,00
6011 - 04 Colegio Delia Zapata Olivella (IED) 111 2 1 1] 50,00
6012 - 08 Colegio Técnico Domingo Faustino 30 > 1 1| 50,00
Sarmiento (IED)
6005 - 24 Colegio Miguel de Cervantes
Saavedra (IED) 92 3 2 1] 3333
6001 - 08 Colegio Alameda Norte (IED) 62 1 1 0] 0,00
6005 - 14 Colegio Fabio Lozano Simonelli (IED) 23 1 1 0] 0,00
6005 - 41 Colegio San Cayetano (IED) 26 1 1 0] 0,00
6005 - 42 Colegio Santa Librada (IED) 70 1 1 0] 0,00
6006 - 02 Colegio Centro Integral José Maria
Cérdoba (IED) /0 L L 0] 000
t(SI(I)EOD7) - 02 Colegio Alfonso Reyes Echandia 51 1 1 ol 0,00
6008 - 19 Colegio Jackeline (IED) 172 1 1 0| 0,00
6010 - 02 Colegio Antonio Villavicencio (IED) 67 1 1 0| 0,00
6010 - 08 Colegio Instituto Técnico Industrial
Francisco José De Caldas (IED) 42 1 1 0] 000
6016 - 15 Colegio Sorrento (IED) 7 2 2 0| 0,00
6018 - 01 Colegio Alejandro Obregon (IED) 18 1 1 0| 0,00
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4 No %
Area responsable Universo | Muestra Cumple | Calid
cumple ad
601_8~ - 15 Colegio Liceo Femenino Mercedes 70 1 1 ol 000
Narifio (IED)
Total 9.754 184 49 135 77’7§

Fuente: Oficina Servicio al Ciudadano - Andlisis Evaluacion de Calidad
*Total que cumple sobre el total de la muestra

La causa mas reiterada de los no cumplidos se debe a los documentos extemporaneos,
situacion que requiere acciones por parte del equipo Plan Padrino, con el objetivo de
mejorar los indicadores.

5.5.3. Percepcion de la calidad en las respuestas

La medicion de la percepcion de la calidad en la respuesta es producto de la necesidad de
conocer la opinién de la ciudadania correspondiente a los criterios de calidad (amabilidad,
claridad, transparencia y efectividad). Para el efecto se aplica encuesta de dos maneras:

e Los ciudadanos que reciben las respuestas a su solicitud del correo electrénico
sednotificaciones@educaciénbogota.edu.co encuentran una encuesta Forms que se
diligencia a través del enlace https://forms.office.com/r/r5Qx7prTpc.

e Através de la plataforma Lime Survey, se realiza un envio masivo personalizado a las
respuestas emitidas por la entidad.

El indicador se obtiene al aplicar la metodologia Net Promoter Score, por medio de una
encuesta que utiliza datos cuantitativos y cualitativos para evaluar el grado de satisfaccion
de los clientes en una escala de 1 a 5, en la que "1" significa "Muy insatisfecho" y "5", "Muy
satisfecho", con respecto a la experiencia que tuvieron de aplicar la pregunta ¢Qué tan
satisfecho se encuentra con la respuesta suministrada? De acuerdo con la metodologia Net
Promotor Score, aquellas que se encuentren de 3 a 5 son satisfechas y de 1 a 2 no
satisfechas.

Una vez aplicada la encuesta, en febrero se obtuvo un total de 60 encuestas diligenciadas
por la ciudadania. De 14 dependencias de la entidad, 9 estuvieron por debajo del 100%. A
continuacién, se muestra el resultado de este indicador por dependencia:

Tabla 54. Nivel de percepcién de la calidad por la ciudadania
Dependencia Cumple | No cumple | Total. % NPR

Direccion Local de Educacion Rafael Uribe Uribe 1 1 100,00%
Direccion de Talento Humano - Prestaciones 1 1 100,00%
Oficina de Servicio al Ciudadano 3 3 100,00%
Direccion de Talento Humano 4 4 100,00%
Direccion Local de Educacion Martires 1 1 100,00%
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Oficina de Nomina 3 1 4 75,00%
Direccién Local de Educacién Engativa 3 2 5 60,00%
Direccion de Cobertura 3 2 5 60,00%
Direccion de Bienestar Estudiantil 11 17 28 39,30%
Oficina de Escalafén Docente 1 3 4 25,00%
Direccién Local de Educacion Usaquén 1 1 0,00%
Direccidn de Inspeccién y Vigilancia 1 1 0,00%
Direccion Local de Educacion Santa Fe - Candelaria 1 1 0,00%
Direccion Local de Educacion Suba 1 1 0,00%
Total general 31 29 60 51,67%

Fuente: Tablero percepcion de la calidad Oficina de Servicio al Ciudadano

El indicador obtenido para este mes fue del 51,67%, que evidencia un aumento con
respecto del anterior reporte (42,86%), por lo cual, la Oficina de Servicio al Ciudadano
continuara con la estrategia “Ponte en los zapatos del otro”, que a mediante publicaciones
de la Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa en los canales de la SED, promueve que
en las dependencias se generen respuestas empaticas y de fondo, respecto a las
solicitudes que realiza la ciudadania.

Tabla 55. Histérico indicador de percepcién

Mes Total Cumple No cumple % NPR
Octubre 2025 42 22 20 52,38
Noviembre 2025 13 6 7 46,15
Diciembre 2025 14 4 10 28,57
Enero 2026 56 24 32 42,86
Febrero 2026 60 31 29 51,67
Total general 185 87 98 47,02*

Fuente: Datos Oficina de Servicio al Ciudadano
*Total cumple sobre total de encuestas

5.6. Gestion de vencidos

Al comparar el reporte del 31 de enero de 2026 que presentd 1.709 radicados vencidos con
el reporte del 28 de febrero de 2026 que presentd 1.188, se evidencia una disminucion en
521 casos. Los 1.188 casos que se encuentran pendientes de respuesta presentan las
siguientes caracteristicas:

¢ 351 son entradas, 281 internos, 515 FUT y 31 PQRSDF.

e 1.157 son de SIGAy 31 de Bogota te Escucha.

e 499 pertenecen a Nivel Central, 26 a Direcciones Locales de Educacion y 663 a las
Instituciones Educativas.

Tabla 56 Variacion de vencimientos

Nivel Enero Febrero Variacion
Nivel central 435 499 Subié
Direccién local 38 26 Bajo
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Instituciones Educativas Distritales 1236 663 Bajo
Total 1.709 1.188 Bajo

Fuente: Tablero vencidos Oficina de Servicio al Ciudadano
5.7. Gestién correspondencia de salida

La gestién de la correspondencia es una de las funciones asignadas a la Oficina de Servicio
al Ciudadano; para el cumplimiento de esta labor, la Secretaria de Educacién del Distrito
suscribié contrato interadministrativo con Servicios Postales Nacionales 4-72 para la
prestacion del servicio de entrega de correspondencia fisica y de correo electrénico
certificado. Este dltimo se administra a través de los  buzones
sednotificaciones@educacionbogota.edu.co y
notificacioneselectronicasfut@educacionbogota.edu.co, los cuales se encuentran bajo la
responsabilidad de dicha dependencia. Por su parte, la Oficina de Control Disciplinario de
Juzgamiento administra el buzén ocdisciplinariojuzg@educacionbogota.gov.co.

Durante febrero de 2026 se gestionaron 32.400 documentos de salida, de los cuales 16.002
(49,39%) correspondieron a envios electrénicos realizados del  correo
sednotificaciones@educacionbogota.edu.co, 15.291 (47,19%) del correo
notificacioneselectronicasfut@educacionbogota.edu.co y 1.107 (3,42%) a correspondencia
fisica.

Los resultados en este periodo evidencian un incremento del 98,23% en gestion de
correspondencia frente a enero de 2026, donde se registraron 16.345 comunicaciones
gestionadas.

El crecimiento se concentrd principalmente en los envios electrénicos, los cuales pasaron
de 15.441 a 31.293 registros, lo que corresponde a un incremento del 102,66 %. Por su
parte, la correspondencia fisica presentd un aumento del 22,46 %, pas6 de 904 a 1.107
envios. Este comportamiento refleja el fortalecimiento y consolidacion del uso de canales
electronicos para la gestion y notificacion de las comunicaciones institucionales.

En relacién con la correspondencia fisica, en febrero de 2026 se gestionaron 1.107 envios,
de los cuales 768 correspondieron a envios con cobertura urbana y nacional, facturados de
conformidad con lo establecido en el contrato vigente con el operador postal.
Adicionalmente, se realizaron 339 envios a través del servicio de mensajeria motorizada,
modalidad utilizada principalmente para entregas dentro de Bogota D. C. y prevista
igualmente en el contrato de prestacion del servicio. Esta distribucion evidencia la aplicacion
de mecanismos diferenciados de envio, de acuerdo con el alcance territorial y la necesidad
de oportunidad en la entrega de las comunicaciones.

Cabe sefialar que la totalidad de los envios fisicos fue gestionada dentro de los tiempos
establecidos, con un nivel de cumplimiento del 100 % en oportunidad, lo cual evidencia el
adecuado desarrollo del proceso de distribucion de correspondencia durante el periodo
analizado.
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En cuanto a la correspondencia electronica certificada, enviada a través del correo
sednotificaciones@educacionbogota.edu.co, durante febrero de 2026 se registraron 16.002
envios. Asimismo, se presentaron 693 rechazos, los cuales fueron devueltos a las
dependencias y Direcciones Locales de Educacién para la correspondiente revision y ajuste
de la informacion registrada en las planillas de envio. Adicionalmente, se reportaron 1.229
devoluciones, asociadas principalmente a condiciones propias de las cuentas o a
restricciones de los servidores de correo de los destinatarios.

Por su parte, mediante el buzon notificacioneselectronicasfut@educacionbogota.edu.co se
realizaron 15.291 envios electronicos, registrandose 897 devoluciones, igualmente
relacionadas con configuraciones o limitaciones de los servidores de correo de destino.

Es importante precisar que estas cifras corresponden a los certificados de envio generados
por el proveedor Servicios Postales Nacionales — 4-72. No obstante, la facturacion del
servicio se realiza con base en rangos de unidades previamente establecidos, de acuerdo
con el peso del correo remitido. En consecuencia, durante febrero se facturaron 31.759
unidades, distribuidas en 16.466 unidades correspondientes al  buzon
sednotificaciones@educacionbogota.edu.co 'y  15.293 unidades  del buzén
notificacioneselectronicasfut@educacionbogota.edu.co.

En conjunto, estos resultados evidencian que el canal electronico continda consolidandose
como el principal medio para la gestidon de notificaciones institucionales, al concentrar el
96,58 % del total de envios gestionados durante el mes analizado, lo que refleja avances
significativos en eficiencia, trazabilidad y uso de medios digitales.

Tabla 57 Correspondencia de salida 2026

Mes Fisica Electrénica Total
Enero 904 15.441 16.345
Febrero 1.107 31.293 32.400
Total 2.011 46.734 48.745

Fuente: SIGA y reporte proveedor 4-72
5.7.1. Indicadores de gestién correspondencia

5.7.1.1. Nivel de efectividad correspondencia de salida fisica

La efectividad en la gestion de la correspondencia fisica de salida esta asociada al nimero
de comunicaciones que logran ser entregadas exitosamente frente a aquellas que
presentan devolucion por inconsistencias en la informacion de direccionamiento o por
novedades durante el proceso de entrega.

Durante febrero de 2026 se gestionaron 1.107 envios fisicos, los cuales representan el
3,42% del total de correspondencia de salida del periodo. De estos, 742 comunicaciones
fueron entregadas efectivamente y 365 registraron devolucion, que implica que se alcanzé
un nivel de efectividad del 67,03 % en la entrega de correspondencia fisica.
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El andlisis de las devoluciones evidencia que la principal causa corresponde a
inconsistencias en la informacion de direccionamiento suministrada por las dependencias
remitentes, tales como direcciones incompletas, incorrectas o desactualizadas. Esta
situacion incide directamente en el resultado del indicador, debido a que limita la correcta
entrega de las comunicaciones en el destino previsto.

En este sentido, es importante sefalar que las variaciones en el nivel de efectividad no
obedecen a fallas en la operacion del servicio de correspondencia, sino a inconsistencias
en los datos de direccion reportados inicialmente por las dependencias remitentes. Esta
situacion evidencia la necesidad de fortalecer los controles internos orientados a la
verificacién y actualizacion de la informacién de direccionamiento antes de realizar la
solicitud de envios fisicos.

Como accién de mejora, desde enero de 2026 se implementaron cortes semanales de
seguimiento a las salidas gestionadas, mediante los cuales se revisan las devoluciones
registradas y sus causas con cada usuario responsable. Posteriormente, esta informacion
es remitida a las dependencias a través de correo electrénico con el fin de facilitar la
correccion y actualizacién de los datos de direccionamiento para futuros envios.

El objetivo de esta accidn es garantizar que las areas tengan conocimiento oportuno de las
comunicaciones que presentaron devolucion y, en caso de requerirse, puedan realizar un
nuevo envio previa verificacion y correccién de la direccion de destino, lo cual contribuye
asi al fortalecimiento del proceso de gestién de correspondencia.

Tabla 58. Nivel de efectividad total correspondencia fisica 4-72 en febrero

Dependencia Devolucién | Entrega | Total | Efectividad
1200 - Oficina de Control Interno 1 1 100,00%
1300 - Oficina Asesora de Juridica 1 2 3 66,67%
1400- Oficina de Control Disciplinario de Instruccién 65 189 254 74,41%
1500 - Oficina de Control Disciplinario de Juzgamiento 5 14 19 73,68%
2000 - Subsecretaria de Integracion Interinstitucional 1 1 2 50,00%
2202 - Direccion Local de Educacion Chapinero 1 1 100,00%
2203 - Direccién Local de Educacién Santa Fe - 1 1 100,00%
Candelaria
2204 - Direccién Local de Educacién San Cristébal 1 1 0,00%
2205 - Direccién Local de Educacién Usme 3 3 0,00%
2209 - Direccién Local de Educacién Fontibén 2 2 100,00%
2210 - Direccion Local de Educacion Engativa 5 5 100,00%
2211 - Direccién Local de Educacién Suba 2 2 100,00%
2219 - Direccién Local de Educacién Ciudad Bolivar 1 1 0,00%
2500 - Direccion de Inspeccién y Vigilancia 118 115 233 49,36%
4000 - Subsecretaria de Acceso y Permanencia 5 5 100,00%
4100 - Direccion de Cobertura 1 5 6 83,33%
4300 - Direccién de Construccién y Conservacion de 15 15 100,00%
Establecimientos Educativos
4400 - Direccion de Dotaciones Escolares 11 11 100,00%
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Dependencia Devolucién | Entrega | Total | Efectividad
5100 - Direccién de Talento Humano 2 15 17 88,24%
5101 - Direccién de Talento Humano - Prestaciones 107 107 100,00%
5110 - Oficina de Personal 16 28 44 63,64%
5111 - Grupo de Certificados Laborales 1 2 3 66,67%
5120 - Oficina de Escalafén Docente 136 171 307 55,70%
5130 - Oficina de Némina 11 28 39 71,79%
5210 - Oficina de Apoyo Precontractual 1 1 100,00%
5220 - Oficina de Contratos 1 12 13 92,31%
5300 - Direccion de Servicios Administrativos 5 5 100,00%
531002 - Oficina OSC Respuestas 2 4 6 66,67%
Total General 365 742 1107 67,03%*

Fuente: Reporte de efectividad correspondencia de salida 4-72
*Total de entregas sobre el total general

5.7.1.2. Nivel de oportunidad correo electrénico certificado

Durante febrero de 2026 se gestionaron 31.293 envios de correo electrénico certificado, los cuales
representan el 96,58 % del total de correspondencia de salida del periodo, se evidencié que el canal
electrénico es el principal medio utilizado para la remision de comunicaciones institucionales.

Del total de envios electronicos realizados, 16.002 se gestionaron a través del buzoén
sednotificaciones@educacionbogota.edu.co y 15.291 mediante el buzén
notificacioneselectronicasfut@educacionbogota.edu.co. Estas cifras corresponden a los certificados
de envio emitidos por el proveedor Servicios Postales Nacionales 4-72.

En relacién con las novedades del proceso, se registraron 1.229 devoluciones en el buzén
sednotificaciones@educacionbogota.edu.co y 897 devoluciones en el buzén
notificacioneselectronicasfut@educacionbogota.edu.co, para un total de 2.126 comunicaciones con
entrega fallida. Estas situaciones son informadas oportunamente a las dependencias solicitantes el
dia hébil siguiente al envio, con el fin de que se realicen las validaciones y ajustes correspondientes
en la informacién del destinatario.

Adicionalmente, como parte de los mecanismos de control y seguimiento del proceso, se realiza
diariamente el registro y andlisis de los rechazos de las salidas electrénicas, correspondientes a
comunicaciones que no logran ser remitidas al destinatario desde el sistema. Durante el mes se
identificaron 693 rechazos, asociados principalmente a situaciones como documentos con peso
superior al permitido, ausencia de enlaces para la visualizacion del documento, fechas de radicacion
desactualizadas en el sistema SIGA, inexistencia de documentos 0 anexos, errores en la direccion
de correo electrénico del destinatario, ausencia de firmas o inconsistencias entre el documento
remitido y el radicado registrado.

Como resultado de la gestion realizada, durante el periodo se obtuvieron 29.167 entregas efectivas
y 2.126 devoluciones, lo que representa una efectividad general del 93,21 % en la entrega de
correspondencia electrénica certificada. Este resultado evidencia un adecuado nivel de desempefio
del proceso, ya que la mayoria de las dependencias registré niveles de efectividad superiores al
90%, mientras que las devoluciones identificadas se relacionan principalmente con inconsistencias
en la informacién suministrada por las dependencias remitentes y no con fallas en la operacion del
servicio de naotificacion electrénica.
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Tabla 59. Nivel de efectividad entrega correspondencia electrénica

Dependencia Devolucién | Entrega | Total | Efectividad
1300 - Oficina Asesora de Juridica 17 210 227 92,51%
1700 - Oficina de Tecnologias de la Informacion y 3 3 100,00%
las Comunicaciones
1800 - Oficina para Convivencia Escolar 11 175 186 94,09%
2000 - Subsecretaria de Integracién Interinstitucional 3 3 100,00%
2100 - Direccion General de Educacion y Colegios 3 2 5 40,00%
Distritales
2201 - Direccion Local de Educacion Usaquén 13 327 340 96,18%
2202 - Direccion Local de Educacion Chapinero 6 34 40 85,00%
2203 - Direccién Local de Educacién Santa Fe - 9 58 67 86,57%
Candelaria
2205 - Direccion Local de Educacion Usme 7 148 155 95,48%
2206 - Direccién Local de Educacién Tunjuelito 15 142 157 90,45%
2207 - Direccion Local de Educacion Bosa 9 86 95 90,53%
2208 - Direccién Local de Educacién Kennedy 17 157 174 90,23%
2209 - Direccion Local de Educacion Fontibon 7 170 177 96,05%
2210 - Direccién Local de Educacién Engativi 18 353 371 95,15%
2211 - Direccion Local de Educacion Suba 32 516 548 94,16%
2212 - Direccion Local de Educacion Barrios Unidos 6 69 75 92,00%
2213 - Direccién Local de Educacién Teusaquillo 3 118 121 97,52%
2214 - Direccion Local de Educacion Martires 2 33 35 94,29%
2215 - Direccion Local de Educacion Antonio Narifio 1 68 69 98,55%
2216 - Direccion Local de Educacion Puente Aranda 3 31 34 91,18%
2218 - Direccion Local de Educacion Rafael Uribe 8 53 61 86,89%
Uribe
2219 - Direccion Local de Educacion Ciudad Bolivar 7 112 119 94,12%
2300 - Direccion de Participacion y Relaciones 1 1 100,00%
Interinstitucionales
2400 - Direccioén de Relaciones con el Sector 4 22 26 84,62%
Educativo Privado
2500 - Direccidn de Inspeccién Y Vigilancia 93 313 406 77,09%
2600 - Direccion de Relaciones con los Sectores de 6 49 55 89,09%
Educacion Superior y Educacion para el Trabajo
3100 - Direccion de Educacion Preescolar y Bésica 5 44 49 89,80%
3200 - Direccion de Educacion Media 1 1 2 50,00%
3300 - Direccién de Ciencias Tecnologias y Medios 2 2 100,00%
Educativos
3400 - Direccioén de Inclusién e Integracion de 13 67 80 83,75%
Poblaciones
3600 - Direccién de Evaluaciéon de la Educacion 6 6 100,00%
4100 - Direccién de Cobertura 149 1295 1444 89,68%
4200 - Direccién de Bienestar Estudiantil 222 2430 2652 91,63%
4300 - Direccién de Construccion y Conservacion de 16 273 289 94,46%
Establecimientos Educativos
5000 - Subsecretaria de Gestion Institucional 12 12 100,00%
5100 - Direccion de Talento Humano 121 1121 1242 90,26%
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Dependencia Devolucién | Entrega | Total | Efectividad

5101 - Direccién de Talento Humano - Prestaciones 37 578 615 93,98%
5110 - Oficina de Personal 58 675 733 92,09%
5111 - Grupo de Certificados Laborales 8 46 54 85,19%
5120 - Oficina de Escalafén Docente 110 1837 1947 94,35%
5130 - Oficina de Némina 72 1203 1275 94,35%
5200 - Direccién de Contratacion 1 1 100,00%
5210 - Oficina de Apoyo Precontractual 1 1 100,00%
5220 - Oficina de Contratos 9 89 98 90,82%
5300 - Direccion de Servicios Administrativos 1 35 36 97,22%
5301 - Archivo SED 3 115 118 97,46%
5310 - Oficina de Servicio al Ciudadano 66 1108 1174 94,38%
531002 - Oficina OSC Respuestas 41 577 618 93,37%
5400 - Direccion Financiera 2 2 100,00%
5410 - Oficina de Presupuesto 1 1 100,00%
6008 - 13 Colegio Gabriel Betancourt Mejia (led) 1 1 100,00%
Total general 1.229 14.773 | 16.002| 92,32%*

Fuente: Base asignacion SED Notificaciones Cargue De Guias 2026
*Total de entregas sobre el total general

Es importante precisar que la relacion de 16.002 envios electronicos presentada en la Tabla 59
corresponde exclusivamente a las comunicaciones gestionadas a través del buzon
sednotificaciones@educacionbogota.edu.co.

El cuadro evidencia que, durante febrero de 2026, la mayoria de las dependencias registro niveles
de efectividad superiores al 90% en la entrega de correspondencia electrénica, lo que refleja un
desempefio adecuado del proceso de notificacion institucional. Las dependencias con mayor
volumen de envios fueron Direccién de Bienestar Estudiantil, Direccion de Cobertura, Oficina de
Escalafén Docente y Direccion de Talento Humano, las cuales mantuvieron niveles de efectividad
cercanos o superiores al 90 %, a pesar del alto nimero de comunicaciones gestionadas.

No obstante, algunas areas presentan niveles de efectividad inferiores, como la Direccion de
Inspeccion y Vigilancia (77,09 %) y la Direccién General de Educacion y Colegios Distritales (40 %),
lo cual se asocia principalmente a devoluciones generadas por inconsistencias en las direcciones de
correo electrénico o restricciones de los servidores de destino. En términos generales, el resultado
global del 92,32 % de efectividad evidencia un adecuado funcionamiento del proceso de notificacion
electrénica durante el periodo analizado.

5.8. Gestion de mejoramiento continuo

Tabla 60. Indicadores 2026

Mes Enero Febrero

En términos 23.767 26.926

Nivel de oportunidad total Total evaluado 26.855 28.466
% 89% 94,59%

En términos 23.291 25.888

Nivel de oportunidad SIGA Total evaluado 26.281 27.352
% 89% 94,65%

Av. El Dorado No. 66 - 63

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co
Info: Linea 195

BOGOT/\

Pagina 56 de
Cann 59
LAT-1060 14-01-2026

\/ D



http://www.educacionbogota.edu.co/
mailto:sednotificaciones@educacionbogota.edu.co

SECRETARIA DE

EDUCACION
Mes Enero Febrero
En términos 476 1.038
Nivel de oportunidad BTE Total evaluado 574 1.114
% 83% 93,18%
% 86,86 % 87,07%
Total calidad SED Sin error 324 330
Total muestra 373 370
% 86,39% 86,99%
Calidad SIGA Sin error 311 321
Total muestra 360 369
% 100% 90%
Calidad BTE Sin error 13 9
Total muestra 13 10
Total 54 59
Vencidos BTE Vigencia actual 19 50
Vigencias anteriores 35 9
Total 1.655 1.104
Vencidos SIGA Vigencia actual 1.136 938
Vigencias anteriores 519 166
Total vencidos Total 1.709 1.163
Percepcion en las % 42.86% 51.67%
respuestas

Fuente: Reporte informes de Oportunidad e informes de Calidad

Mensualmente, se realiza un informe de seguimiento y alertas a las dependencias respecto
al nivel de oportunidad, vencidos, calidad en las respuestas, seguimiento en la gestion de
PQRSDF y nivel de efectividad en la gestion de la correspondencia de salida, con el
propésito de generar las acciones de mejora por parte de las dependencias, en
cumplimiento de la actividad del Plan Operativo Anual - POA, la cual cerré con un avance
del 100%.

5.8.1. Gestién de reporte de hallazgos

En el marco de la mejora continua y en linea con el Modelo Estandar de Control Interno, el
Proceso de Servicio Integral a la Ciudadania certificado bajo la norma 1SO 9001:2015, se
articul6 con la Oficina de Control Interno, el seguimiento de Nivel de Oportunidad, mediante
el procedimiento 20-PD-002 Formulacion y Seguimiento al Plan de Mejoramiento,
disponible en Isolucién.

5.8.2. Seguimiento acciones planteadas en el informe anterior

e Se realiza reporte constante en indicadores de nivel de oportunidad vencidos y
casos sin digitalizar en Direcciones Locales de Educacion.

5.8.3. Acciones de mejora planteadas para marzo 2026
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e Adelantar seguimiento a indicadores de nivel de oportunidad vencidos y casos sin
digitalizar en las dependencias con mayor nimero de casos criticos.

¢ Continuar con los procesos de formacion en los sistemas de gestion documental de
la entidad, articulados con la Direccion de Talento Humano.

e Desblogueo y seguimiento semanal de peticiones en Bogota te Escucha.

e Revisar y subsanar de las quejas bloqueadas que presente el aplicativo Bogota te
Escucha.

e Realizar seguimientos puntuales a las dependencias y colegios que presenten un
alto numero de solicitudes vencidas y/o sin digitalizar.

6. Conclusiones y recomendaciones

e Los resultados del periodo evidencian un incremento significativo en la gestion de
correspondencia de salida durante febrero de 2026, en un 98,23% frente al mes
anterior, que paso de 16.345 a 32.400 comunicaciones gestionadas. Este aumento
se concentré principalmente en el canal electrénico, el cual continla consolidandose
como el principal medio utilizado para la remisién de comunicaciones institucionales,
al representar el 96,58 % del total de envios realizados durante el mes.

e En términos de desempefio, la correspondencia electrénica certificada registré un
nivel de efectividad del 93,21 %, resultado que evidencia un adecuado
funcionamiento del proceso de notificacion electrénica y un alto nivel de entrega
efectiva de las comunicaciones institucionales. Las devoluciones presentadas se
encuentran asociadas principalmente a inconsistencias en la informacién de los
destinatarios o a configuraciones de los servidores de correo de destino, factores
externos a la operacion del servicio.

e Por su parte, la correspondencia fisica alcanz6 un nivel de oportunidad del 100% en
la gestidn de los envios, lo que confirma el cumplimiento de los tiempos establecidos
para la distribucién de comunicaciones. No obstante, el indicador de efectividad se
ubicé en 67,03 %, debido principalmente a inconsistencias en las direcciones de
destino suministradas por las dependencias remitentes, situacion que impacta la
entrega efectiva de las comunicaciones.

e Los resultados del periodo permiten concluir que el proceso de gestion de
correspondencia mantiene niveles adecuados de operacion, seguimiento y control,
apoyados en el uso creciente de canales electrénicos y en la implementacién de
mecanismos de retroalimentacion con las dependencias, orientados a mejorar la
calidad de la informaciéon de direccionamiento y fortalecer la efectividad en la
entrega de las comunicaciones institucionales.

e Disminucién general en los volumenes de atencién tras el cierre del periodo de
matriculas.

e Durante febrero se presenté una reduccion del 16,34% en las atenciones totales
frente al mismo mes de 2025, destacandose la caida del canal telefébnico en mas
del 55% y una estabilizacibn en los canales presencial y virtual. Este
comportamiento responde directamente al cierre del proceso de matriculas, lo que
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redujo la presion operativa y permitié que los canales retornaran a niveles normales
de demanda.

e Los canales no presenciales fortalecen su participacion y presentan altos niveles de
servicio.

e A pesar de la reduccion general, los canales virtuales mantuvieron un volumen
estable y lograron un nivel de servicio del 98%, este es el mejor desempefio entre
todos los canales. El IVR incrementd su participacion dentro del canal telefénico,
con orientaciéon a mas usuarios hacia la autogestion. Esto evidencia una transicion
sostenida de la ciudadania hacia medios digitales, con el objetivo de alcanzar
eficiencia operativa y tiempos de atencion mas bajos.
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