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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
SECRETARIA DE EDUCACION

SUBSECRETARIA DE GESTION INSTITUCIONAL DIRECCION DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO

NECESIDADES DE LA COMUNIDAD EDUCATIVA EN TORNO A LOS SERVICIOS DE LA
ENTIDAD

1. Introduccion

El presente informe tiene como objetivo analizar el estado actual de los tramites, servicios y demas
procedimientos administrativos inscritos en el inventario de tramites de la Secretaria de Educacion
del Distrito - SED. Su propésito es identificar necesidades y propuestas de mejora relacionadas con
la racionalizacion de tramites y la atencién al ciudadano, en atencién a los requerimientos
ingresados a través de los canales de contacto dispuestos para la ciudadania (correo, chat y
teléfono) y los registrados en el Sistema Integrado de Gestién Documental - SIGA y en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones Bogota te Escucha - BTE.

Este analisis permitira identificar fortalezas y las areas de oportunidad en la gestion de tramites y
considera aspectos como los canales de solicitud, la satisfacciéon ciudadana y la naturaleza de los
tramites. De esta forma, se pretende desarrollar una herramienta que contribuya a comprender
asertivamente las necesidades de los ciudadanos, mejorar la calidad de la experiencia del servicio,
incrementar los estandares de atencion y ampliar el portafolio de servicios mediante la
racionalizacion e implementacion de mejoras en el proceso.

Para llevar a cabo este analisis, se recopilaron las solicitudes recibidas durante los primeros ocho
meses del afo 2024, asi como la cantidad de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y los
canales de atencién mas utilizados. Ademas, se incluyeron los resultados de la encuesta aplicada
durante el segundo semestre de 2024, con el propdsito de fomentar la participaciéon ciudadana en
materia de tramites. También se realizé una medicién de los costos internos asociados a los
tramites, con el fin de establecer una priorizacion de acciones de mejora para cada uno.

A su vez, este informe servira como base para definir la estrategia de racionalizacion de tramites para
el afo 2025.
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2. Objetivos

Objetivo General

Analizar el estado actual de los tramites, servicios y procedimientos administrativos de la Secretaria
de Educacion del Distrito - SED, con el fin de identificar necesidades, fortalezas y areas de mejora
que contribuyan a la racionalizacion de tramites y a la optimizacion de la atencion al ciudadano,
mediante la implementacién de acciones que incrementen la calidad del servicio y la satisfaccion
ciudadana.

Objetivos especificos

e Evaluar los requerimientos ciudadanos ingresados a través de los diferentes canales de
contacto (correo, chat y teléfono) y los registrados en el Sistema Integrado de Gestion
Documental - SIGA y en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota te Escucha -
BTE, para identificar patrones de solicitudes y areas de mejora.

e Analizar la cantidad de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas, asi como los
resultados de la encuesta ciudadana aplicada en el segundo semestre, para determinar la
percepcion y satisfaccion de los usuarios con respecto a los tramites de la SED.

¢ Identificar los canales de atencion mas utilizados por la ciudadania para gestionar tramites,
con el fin de mejorar la accesibilidad y efectividad en la comunicacion entre la entidad y los
ciudadanos.

e Priorizar los tramites que requieren acciones de mejora, con base en la medicion de costos
internos y en las necesidades identificadas, para disefar una estrategia de racionalizacion de
tramites.

o Desarrollar propuestas de mejora y racionalizacion de tramites que permitan aumentar los
estandares de calidad y avanzar en la ampliacion del portafolio de servicios de la SED, para
garantizar una experiencia mas satisfactoria a la ciudadania.
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Desarrollo del informe
3. Canales de Atencion

Para la operacion del periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de agosto de 2024, se
recibieron 651.751 atenciones’;

Canal virtual: 52,25% es decir, las solicitudes del chat institucional, de los correos electrénicos
contactenos@educacionbogota.gov.co, buzonentidades@educacionbogota.gov.co y
notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co, asi como los buzones de notificaciones tutelas,
defensor del ciudadano, Personeria de Bogota D.C., entre otros; las peticiones ingresadas por el
Formulario Unico de Tramites — FUT por la pagina web, los requerimientos del aplicativo de Bogota
te Escucha y los formularios de solicitud de cupo. En el canal telefénico, del cual hacen parte la
Linea 195 y el Centro de Contacto y Transferencia, se recibieron 175.980 solicitudes que
representan el 26,99%, con una participacion del 20,76%.

En el registro de categorias en la atencién, se evidencia que en los canales de atencion se resaltan
10 tematicas de mayor relevancia, con una distribucién de participacion definida, como lo muestra
la siguiente tabla, en la que se refleja que el 27,59% de los temas de consulta corresponden a
asignacién de cupo escolar.

Estos datos muestran una alta preferencia por el canal virtual, lo que subraya la importancia de
fortalecer las capacidades de atencion digital para mejorar la experiencia de los usuarios y satisfacer
la demanda.

Tabla 1. Canales (Top 10)

Tematica Correo Presencial Telefonico Virtual
electronico

Asignacion de cupo escolar 0,00% 19,74% 5,58% 2,27%
Al colegio en bici 0,00% 7,43% 9,00% 4,03%
Prestaciones sociales a beneficiarios de docentes 13,52% 2,28% 2,72% 0,41%
Cesantias parciales para docentes 0,00% 8,26% 3,68% 1,71%
Accidentes escolares (reembolso de gastos médicos, quirurgicos, 0,00% 0,87% 4,35% 2,31%
hospitalarios, polizas escolares)
Informacién sobre el estado de los procesos disciplinarios 0,00% 1,39% 3,28% 1,00%
Certificacion de funciones para administrativos 0,00% 0,67% 1,13% 1,14%
Licencias de funcionamiento (educacion formal adultos, preescolar, 0,00% 0,14% 1,09% 0,61%
basica, media, trabajo y desarrollo humano)
Becas para acceso a educacion superior 0,00% 0,36% 0,66% 0,30%
Licencias no remuneradas de funcionarios administrativos 0,00% 0,05% 0,01% 0,00%

Fuente: Datos CRM

1 cantidad de transacciones que ingresan a los canales de atencion de la Secretaria de Educacion del Distrito.
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4, Solicitudes radicadas

En los sistemas de radicacion con los que cuenta la Secretaria de Educacion del Distrito al servicio
de la ciudadania, entiéndase Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “Bogota te Escucha” y
Sistema de Gestion de Correspondencia y Archivo “SIGA”, a partir de los datos consolidados de
acuerdo con las tipologias de clasificacion, con corte a agosto, se obtuvieron los siguientes
resultados:

Tabla 2. Radicaciones clasificadas por Grupo tipo de requerimiento

Tipo tramite Total
Solicitudes y tramites 299.875
Requerimientos legales 5.816
PQRSDF 4.550
Solicitud de acceso a la informacion 378
Total 310.619

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano, BTE y SIGA TOTAL. Fecha de corte agosto 31 de 2024

Para garantizar la unificacion en la informacion facilitar su clasificacion, se procedié a agrupar las
solicitudes de acuerdo con el tipo de requerimiento ingresado en el sistema de correspondencia,
en cuatro grandes grupos generales (solicitudes y tramites, requerimientos legales, PQRSDF y
solicitudes de acceso a la Informacion, como se refleja en la tabla anterior.

5. Anidlisis de la gestion realizada para las solicitudes radicadas

El 96,5% de las solicitudes se clasifican en el grupo numero 1. Solicitudes y Tramites: en el cual
se encuentran los derechos de peticion (consulta, general, particular, informacién) FUT,
informativo, invitaciones, los cuales se asignan a las diferentes oficinas de la SED.

El 93% de las solicitudes recibidas, son atendidas por dependencias del nivel central y las
Instituciones Educativas Distritales con un total de 288.132 requerimientos.
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Griéfica 1. Principales Oficinas en Atencién
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Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA Fecha de corte agosto 31 de 2024

El andlisis realizado muestra que en nivel central se gestionan el 55% de las solicitudes y tramites y
las Instituciones Educativas Distritales el 38%. Entre los tramites mas destacados se encuentran los
de caracter general, que representan el 35% del total, seguidos por las solicitudes de constancias y
certificados de estudiantes, con un 26.1% vy la legalizacion de documentos para el exterior, con el
12.9%.

La Instituciones que registran el mayor volumen de atencion de solicitudes y tramites son: el Colegio
Ciudadela Educativa de Bosa (IED) con un 3.5%; el Colegio Gabriel Betancourt Mejia (IED) con un
1.9%; el Colegio Nuevo Chile (IED) con un 1.7% y los colegios General Gustavo Rojas Pinilla (IED) y
Villas del Progreso (IED), ambos con un 1.6%.

La segunda dependencia con mayor participacion solicitudes y tramites, es la Oficina de Servicio al
Ciudadano con el 17,8%; se destaca el tramite de Legalizacion de Documentos al Exterior con un
72,5% de participacion.

La Oficina de Personal, ocupa el tercer lugar en volumen de solicitudes, la mayoria corresponde a
tramites generales, con un 81.8%, seguido de licencias no remuneradas para docentes y directivos
docentes, que representan el 4.3%; renuncias con un 3.5%, y finalizacion de labores con un 3.4%.
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6. Inventario de tramites

Esta Secretaria dispone de un inventario de tramites que facilita la identificacion y proporciona
informacion actualizada a la ciudadania con respecto a estos. Este inventario incluye detalles de los
requisitos, canales de atencion, poblacion objetivo, acciones de racionalizacion implementadas y tiempos
de respuesta, entre otros aspectos.

En el marco de esta estrategia, esta Secretaria ha implementado 122 acciones de racionalizacion, las
cuales han facilitado la simplificacion de los procedimientos para solicitud y realizacién de tramites, con
el propdosito reducir pasos, tiempos y costos asociados para los ciudadanos. Entre las mejoras se destaca
la disminucién de desplazamientos, gestion de solicitudes y tiempos de espera, asi como la
automatizacion parcial de algunos tramites. En la siguiente tabla se presenta la clasificacion de estas
acciones de racionalizacion.

Tabla 3. Acciones de Racionalizacion

Ano Administrativa Normativa Tecnolégica Total

2012 1 1
2016 1 1 15 17
2017 1 6 32 39
2018 1 11 12
2019 17 17
2020 4 11 15
2021 1 4 5
2022 3 3
2023 12 12
2024 1 1
Total 9 7 106 122

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites.

Actualmente la Secretaria cuenta con 116 tramites, servicios y otros procedimientos administrativos de
cara al ciudadano — OPA’S, de los cuales 61 se realizan por medio del Formulario Unico de Tramites, 25
en los puntos de atencién presenciales, 16 por Humano en Linea, 8 en las Direcciones Locales de
Educacion, 3 en aplicativos webs y 3 en las instituciones educativas oficiales.

7. Discriminacion por tramite, servicio y otros procedimientos de cara al ciudadano

El detalle de los 44 tramites, 70 servicios y 2 procedimientos administrativos — OPA’S, se refleja en la
siguiente grafica
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Grafica 2. Tramites, Servicios y OPA’S
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Fuente: Inventario de tramites de la Secretaria de Educacion del Distrito.

Como se observa en la siguiente grafica, el 70% de los tramites, servicios y otros procedimientos
administrativos se pueden realizar de manera agil, facil y rapido, a través del formulario Unico de
tramites y a través de otros aplicativos en linea, con el propdsito de permitirle a la ciudadania
realizar sus solicitudes ante la Secretaria de Educacion del Distrito, en cualquier momento y lugar.

Grafica 3. Tramites en Linea
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Fuente: Inventario de tramites de la Secretaria de Educacion del Distrito.
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Grafica 4. Tramites Realizados por Puntos de Atencién
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Fuente: Inventario de tramites de la Secretaria de Educacion del Distrito.

A la fecha, en 2024, la entidad ha logrado racionalizar dos tramites. El primero es el de Legalizacion de
Documentos para Estudiar en el Exterior, gestionado por la Oficina de Servicio al Ciudadano, frente al
cual se redujeron los tiempos promedio de respuesta a la ciudadania, que actualmente se encuentran
en 6 dias habiles. El segundo corresponde a la Revisiéon de las Solicitudes de Condonacion Total o
Parcial para Beneficiarios de Créditos-Beca, a cargo de la Direccion de Relaciones con los Sectores de
Educacion Superior y Educacion para el Trabajo, que redujo a 12 dias habiles el tiempo de respuesta.

Es importante destacar que la Estrategia de Racionalizacion de Tramites para la vigencia 2024 incluye
un total de cuatro tramites, de los cuales dos ya han sido racionalizados. Los tramites restantes estan a
cargo de la Direcciéon de Cobertura y corresponden al proceso de matriculas 2025, relacionados con
solicitudes de asignacién de cupo escolar y traslado de estudiantes antiguos. Estos procesos ya se
encuentran activos, de acuerdo con la Resolucion 1432 del 31 de julio de 2024 .

Para este afo del total de 116 solicitudes categorizadas como “Tramite, Servicio, Otro Procedimiento de
cara al ciudadano” el 70% (81) se realizan en linea, de la siguiente manera:

e Parcialmente en linea: 50%
e Totalmente en linea: 20%
e De manera presencial: 30%

1 “Por Ia cual se establece el proceso de gestion de la cobertura 2024 - 2025 en el Sistema Educativo oficial de Bogotéa D.C.”
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Grafica 5. Tramites realizados por Puntos de Atencion
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Fuente: Inventario de tramites de la Secretaria de Educacion del Distrito.

En relacion con los requisitos, del total de 116 tramites, servicios y otros procedimientos
administrativos, 86 requieren que el ciudadano presente documentos ante la Secretaria de Educacion
del Distrito; de estos, 33 se realizan parcialmente en linea, 20 son completamente en linea y 33 deben
realizarse de manera presencial. De los 30 tramites que no requieren documentaciéon adjunta, 3 se
pueden gestionar totalmente en linea, 25 de forma parcial en linea y 2 de manera presencial. A
continuacion, se presenta un listado de lo mencionado anteriormente.

Gréfica 6. Tramites que requieren documentos adjuntos
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Fuente: Inventario de tramites de la Secretaria de Educacion del Distrito
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8. INTEROPERABILIDAD

El tramite de Legalizacion de Documentos para Estudiar en el Exterior cuenta, hasta la fecha, con
interoperabilidad con el Ministerio de Relaciones Exteriores — Cancilleria. Esta conexién ha permitido
a la ciudadania gestionar su solicitud de manera mas agil y eficiente, facilitando el proceso de principio
a fin desde cualquier lugar y dispositivo. Ademas, la interoperabilidad contribuye a la reduccién de
tiempos de espera y a la minimizacion de errores en la gestién de tramites, mejorando la experiencia
del usuario.

A continuacion, se presentan los datos sobre las solicitudes recibidas y gestionadas por la Oficina de
Servicio al Ciudadano.

Grafica 7. Tablero de Control del tramite de legalizacion de documentos para estudiar en el
exterior
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Fuente: Elaboracién propia equipo de racionalizacion de tramites- OSC.

De acuerdo con el proceso de interoperabilidad entre Secretaria de Educacion del Distrito y la
Cancilleria, las solicitudes aprobadas por la SED en las cuales los ciudadanos realizaron el proceso de
apostilla ante dicha entidad corresponden al siguiente volumen:

Tabla 4. Documentos apostillados en Cancilleria

Enero 4.142 424 10%
Febrero 5.162 1.989 39%
Marzo 4.049 2.557 63%
Abril 5.120 3.050 60%
Mayo 4.933 3.109 63%
Junio 3.864 3.227 84%
Julio 4.378 2.904 66%
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Agosto 3.988 2.711 68%
Septiembre 3.863 2.429 63%
Octubre 3.653 2.206 60%
Total 43.152 24.606 57%

Fuente: Cancilleria — enero a octubre 2024

9. Datos de operacion

Los datos de operacion reflejan la cantidad de solicitudes que la entidad recibe mensualmente para
cada uno de sus tramites. Esta informacién permite identificar el volumen de ciudadanos que y priorizar
aquellos de mayor demanda. Ademas, facilita el analisis del comportamiento de las solicitudes, evaluar
si el volumen registrado coincide con lo esperado y si es posible reducirlo mediante la mejora en la
eficiencia de los servicios, la calidad de las respuestas y la atencién en ventanilla.

De enero a agosto del afio en curso, se recibieron 237.939 solicitudes las cuales estan clasificadas por
grupo de interés de la siguiente manera:

Tabla 5. Solicitudes por Grupo de Interés

Grupo de Interés Total
Administrativos 10.173
Contratistas 24.263
Docentes 50.020
IED 2170
Instituciones 1.786
Padres Estudiantes 149.527
Total 237.939

Fuente: Elaboracion propia equipo de racionalizacion de tramites-OSC.

Gréfica 8. Participacion por grupo de interés
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Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites

El 63% de las solicitudes de tramites, servicios y OPA’S son realizadas por padres, estudiantes y con el
21% de requerimientos. De las 237.939 solicitudes reportadas, el 85,00% fueron realizados parcialmente
en linea, es decir que el canal de solicitud es virtual y la gestion o respuesta se realiza de manera

presencial o semi presencial, el 10% corresponde a tramites que se gestionan totalmente en linea, entre
Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48

Codi I: 111321
W\(/)W\I/?:dﬁgzgonboqota.edu.co BOGOT,\

Informacién: Linea 195



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

AT OHA.

N
s

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
STCRETARIA DE EDUGACION

ellos, la asignacion de cupo escolar, traslado de estudiantes antiguos, constancia de registro de diploma,
legalizacion de documentos para estudiar en el exterior; el 5% de restante, concierne a tramites que se
gestionan de manera presencial con 11.600 solicitudes.

Entre las solicitudes realizadas por el grupo de padres y estudiantes, se destacan la solicitud de
constancias o certificaciones de estudio ante las Instituciones Educativas Distritales, con 89.378
solicitudes, lo que representa el 60% del total. Le sigue el tramite de legalizacion de documentos para
estudiar en el exterior, con 41.300 solicitudes, equivalente al 28% del total. En otros tramites se
encuentran los de beneficios de transporte escolar (rutas y subsidio) con 7.360 solicitudes y asignacion
de cupo escolar con 4.158 solicitudes, de este ultimo no se tienen datos exactos debido a que el
proceso no ha finalizado.

Tabla 6. Solicitudes por Grupo de Interés- Padres y estudiantes

Tramite Total %
Constancias o Certificaciones de Estudio en las Instituciones Educativas
Distritales 89378 60%
Legalizaciéon de documentos para estudiar en el exterior 41300 28%
Beneficios de transporte escolar (rutas y subsidio), para estudiantes de las
instituciones educativas con matricula oficial distrital 7360 5%
Asignacién de cupo escolar 4158 3%
Copia de certificaciones de estudio de colegios cerrados 1980 1%
Duplicaciones de diplomas y modificaciones del registro del titulo 1574 1%
Traslado de estudiantes antiguos 1475 1%
Constancia de registro de diploma 980 1%
Solicitud de reembolso de gastos médicos, quirurgicos y hospitalarios ante
accidentes escolares 558 0%
Documento de legalidad de instituciones cerradas 446 0%
Revisidn de las solicitudes de condonacion total o parcial de los
beneficiarios de créditos-beca 255 0%
Retiro de Estudiantes del SIMAT 38 0%
Becas Universidad Libre y Universidad América 25 0%
Total 149527 100%

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites.

Frente a las solicitudes realizadas por docentes, se observa que el tramite de certificado de salarios e
historial laboral comprende un 42,2%, seguido de las cesantias definitivas con el 12,4%, ambos suman
54,5% de los requerimientos de este grupo poblacional.

Tabla 7. Solicitudes por Grupo de Interés - Docentes

Tramite Total %
Certificado de salarios e historia laboral 21.092 | 42,2%
Cesantia definitiva para docentes oficiales 6.182 12,4%
Inicio de Labores de Docentes Provisionales 4114 8,2%
Finalizacion de Labores de Docentes Provisionales 3.765 7,5%
Cesantias parciales para docentes oficiales 3.237 6,5%
Inscripcién en el escalaféon nacional docente 2.612 5,2%
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Ascenso en el escalaféon nacional docente 1.333 2,7%
Reconocimiento y/o ajuste salarial por posgrado 1.008 2,0%
Licencia por Luto 697 1,4%
Reporte de accidente de trabajo de directivos docentes y docentes 674 1,3%
Certificacion reporte de docentes que laboran en instituciones privadas 588 1,2%
Certificado de tiempo de servicio para docentes 561 1,1%
Traslado de docentes por salud 536 1,1%
Comisién de servicios 485 1,0%
Reliquidacion pensional para docentes oficiales 443 0,9%
Comision de estudio para docentes y directivos docentes 417 0,8%
Pensién de jubilacion para docentes oficiales 346 0,7%
Traslado de docentes entre entes territoriales 339 0,7%
Legalizacion de incapacidades para docentes 262 0,5%
Pensién de retiro por vejez para docentes oficiales 141 0,3%
Encargo de un Directivo Docente Rector, Director Rural o Coordinador 139 0,3%
Vacancia temporal de un cargo o directivo docentes 128 0,3%
Edictos emplazatorios para prestaciones sociales docentes 121 0,2%
Traslado de docentes por motivo de amenaza 118 0,2%
Carta de respaldo institucional 91 0,2%
Sustitucion pensional para docentes oficiales 80 0,2%
Indemnizacién Sustitutiva 65 0,1%
Pension de retiro de invalidez para docentes oficiales 62 0,1%
Monto de cesantias docentes 58 0,1%
Pensién de jubilacion por aportes 44 0,1%
Cesantias definitivas a beneficiarios de un docente fallecido 36 0,1%
Tiempo de servicio para bono pensional de docentes y directivos docentes 35 0,1%
Revisién de pensién para docentes oficiales 32 0,1%
Certificado de FAVIDI 29 0,1%
Auxilio funerario por fallecimiento de un docente pensionado 25 0,0%
Pension de sobrevivientes para docentes oficiales 21 0,0%
Vacancia por fallecimiento 20 0,0%
Traslado de expedientes de los docentes oficiales y privados 17 0,0%
Traslados masivos de docentes y directivos docentes 13 0,0%
Revisién de cesantias definitivas para docentes 10 0,0%
Licencia deportiva 8 0,0%
Comision para desempeniar cargos de libre nombramiento y remocién 7 0,0%
Pension post-mortem para beneficiarios de docentes oficiales 5 0,0%
Asignacion de funciones en el cargo de directivo docente rector, director

rural o coordinador 4 0,0%
Inscripcién en el escalafon docente para educadores que se rigen por el

Decreto 1278 de 2002 4 0,0%
Seguro por muerte a beneficiarios de docentes oficiales 4 0,0%
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Evaluacion de obras presentadas por los docentes con fines de ascenso al
escalafén 4 0,0%
Vacancia definitiva de un cargo o directivo docentes 3 0,0%
Renuncia parcial o total a licencias no remuneradas para docentes 2 0,0%
Instauracion y atencion de quejas por presuntas conductas de acoso 2 0,0%
laboral ante el comité de convivencia laboral de la Secretaria de Educacién
D.C.
Certificado de aportes al sistema de la proteccién social para VISA del
personal docente 2 0,0%
Certificado de pago de seguridad social de docentes para trabajo en
jornada contraria 1 0,0%
Reporte de Incidentes de Trabajo, condiciones y actos inseguros 1 0,0%
Ascenso o reubicacién de nivel salarial en el escalaféon docente oficial 0 0,0%
Total 50.023 100%

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites.

En cuanto a los tramites realizados por el personal administrativo, se encontré que el mas frecuente es
la solicitud de copias de actos administrativos, documentos o expedientes, que representan el 34.6%
del total de este grupo. Le siguen las renuncias con el 11.1% (1.133 solicitudes) y las certificaciones
de funciones, con un 9.1%. Cabe destacar que todos estos tramites se gestionan de forma virtual a
través del Formulario Unico de Tramites.

Tabla 8. Solicitudes por Grupo de Interés- Administrativos

Tramite Total %

Copias de actos administrativos, documentos o expedientes 3.516 34,6%
Renuncia al cargo docente, directivo docente o administrativo 1.133 11,1%
Certificacion de funciones para administrativos 929 9,1%
Cesantias parciales para funcionarios administrativos 791 7,8%
Licencia ordinaria no remunerada para funcionarios administrativos y 636 6,3%
docentes

Certificado de tiempo de servicio para administrativos 490 4,8%
Prérroga de vacaciones 449 4,4%
Actualizacién y/o cambio cuenta bancaria para el abono en némina 382 3,8%
Vacaciones de funcionarios administrativos 380 3.7%
Seguimientos por salud de administrativos y contratistas 343 3,4%
Certificado para caja de compensacion familiar plan 25 afios 198 1,9%
Monto de cesantias para administrativos afiliados a FONCEP 171 1,7%
Prima técnica - reconocimiento o reajuste 158 1,6%
Prérroga para tomar posesién en periodo de prueba 148 1,5%
Ausentismo laboral no justificado funcionarios administrativos y docentes 109 1,1%
Certificado de periodos de vinculacion para pensiones y bonos pensionales 99 1,0%
Cesantias definitivas de funcionarios administrativos 9 0,9%
Reporte de accidente de trabajo de personal administrativo, contratistas y

estudiantes de colegios distritales en practica laboral 86 0,8%
Certificacion de sueldos con destino al Fondo Nacional del Ahorro 21 0,2%
Informacion sobre el estado de los procesos disciplinarios 16 0,2%
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Certificado de pago de salud 12 0,1%
Callificacion de origen de presunta enfermedad profesional de funcionarios
administrativos 7 0,1%
Comisién de personal administrativo para desempefiar cargos de libre
nombramiento y remocion 5 0,0%
Certificado de fines personales para docentes y administrativos 0 0,0%
Traslado de funcionarios administrativos por motivo de amenaza 0 0,0%
Total 10.170 100%

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites.

Dentro del grupo poblacional de Instituciones, se destaca el tramite de reporte de relacion de docentes
que laboran en instituciones privadas con un 45,1%, seguido del de certificado de existencia y
representacion legal de las instituciones de educacion para el trabajo y el desarrollo humano con un
23,6% y el tramite de registro o renovacion de programas con un total de solicitudes de 208 solicitudes,
de un gran total de 1.786.

Tabla 9. Solicitudes por Grupo de Interés — Instituciones

Tramite Total %
Reporte de relacion de docentes que laboran en instituciones privadas 805 45,1%
Certificado de Existencia y Representacion Legal para Entidades sin 422 23,6%
Animo de Lucro con Fines Educativos
Registro o renovacién de programas de las instituciones promovidas por 208 11,6%

particulares que ofrezcan el servicio educativo para el trabajo y el
desarrollo humano

Cambio de propietario de un establecimiento educativo 101 5,7%
Inscripcion de dignatarios de las fundaciones, corporaciones y/o 97 5,4%
asociaciones de utilidad comun y/o sin animo de lucro

Licencia de funcionamiento para establecimientos educativos promovidos 95 5,3%

por particulares para prestar el servicio publico educativo en los niveles de
preescolar, basica y media

Licencia de funcionamiento para las instituciones promovidas por 16 0,9%
particulares que ofrezcan el servicio educativo para el trabajo y el
desarrollo humano

Cancelacion de personeria juridica de entidades sin animo de lucro con 14 0,8%
fines educativos

Reforma de estatutos de fundaciones, corporaciones y/o asociaciones de 13 0,7%
utilidad comun y/o sin animo de lucro

Reconocimiento de personeria juridica de fundaciones, corporaciones y/o 7 0,4%
asociaciones de utilidad comun y/o sin animo de lucro

Cierre temporal o definitivo de programas de educacion para el trabajo y el 4 0,2%
desarrollo humano

Cambio de nombre o razén social de un establecimiento educativo estatal o 3 0,2%
privado

Licencia de funcionamiento de instituciones educativas que ofrezcan 1 0,1%
programas de educacion formal de adultos

Registro de libros de fundaciones, corporaciones y/o asociaciones de 0 0,0%
utilidad comun y/o sin &nimo de lucro

Clausura de un establecimiento educativo 0 0,0%
Cambio de sede de un establecimiento educativo 0 0,0%
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Ampliacién del servicio educativo

Concesioén de reconocimiento de un establecimiento educativo oficial

Fusion o conversion de establecimientos educativos oficiales

Total

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites.

10. Nivel de Oportunidad en los tramites

0 0,0%
0 0,0%
0 0,0%

1.786 100%

De acuerdo con los datos de operacion de los tramites, recopilados por la Oficina de Servicio al
Ciudadano, se cuenta con la oportunidad en la gestion a las solicitudes recibidas con el objetivo de
que las areas conozcan y puedan tomar decisiones frente a los tramites, servicios y OPA’S de su
competencia. A continuacion, se relacionan los tramites con el indicador de oportunidad del periodo

enero a agosto 2024:

Tabla 10. Nivel de Oportunidad de los Tramites

Tramite

Constancias y/o Certificaciones de Estudio en las
Instituciones Educativas Distritales
Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior

Recepcion de cuentas

Beneficios de transporte escolar (rutas y subsidio), para
estudiantes de las instituciones educativas con matricula
oficial distrital

Cesantia definitiva para docentes oficiales

Certificacion de Contrato y/o Convenio

Asignacién de cupo escolar

Inicio de Labores de Docentes Provisionales

Finalizacion de Labores de Docentes Provisionales

Copias de actos administrativos, documentos o expedientes
Cesantias parciales para docentes oficiales

Inscripcién en el escalaféon nacional docente

Copia de certificaciones de estudio de colegios cerrados

Reposicion de bienes de propiedad de la Secretaria de
Educacién del Distrito

Duplicaciones de diplomas y modificaciones del registro del
titulo

Traslado de estudiantes antiguos

Ascenso en el escalafén nacional docente

Renuncia al cargo docente, directivo docente o
administrativo
Reconocimiento y/o ajuste salarial por posgrado

Constancia de registro de diploma
Certificacion de funciones para administrativos

Reporte de relacion de docentes que laboran en

instituciones privadas
AV. Eldorado NO. bb — bs
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Recibidas

89.378

41.300
18.270
7.360

6.182
5.993
4.158
4114
3.765
3.516
3.237
2.612
1.980
1.918

1.574

1.475
1.333
1.133

1.008
980
929
805

Respondidas en % de
términos cumplimiento

83.907 94%
41.242 100%
18.270 100%
7.360 100%
3.654 59%
5.993 100%
4.024 97%
4114 100%
2.607 69%
3.416 97%
2.444 76%
2.495 96%
1.980 100%
1.918 100%
1.485 94%
1.435 97%
1.333 100%
1.133 100%
1.008 100%
980 100%
731 79%
805 100%
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Cesantias parciales para funcionarios administrativos 791 730 92%
Licencia por Luto 697 697 100%
Reporte de accidente de trabajo de directivos docentes y 674 674 100%
docentes
Licencia ordinaria no remunerada para funcionarios 636 636 100%
administrativos y docentes
Certificacion reporte de docentes que laboran en 588 579 98%
instituciones privadas
Certificado de tiempo de servicio para docentes 561 242 43%
Solicitud de reembolso de gastos médicos, quirargicos y 558 515 92%
hospitalarios ante accidentes escolares
Traslado de docentes por salud 536 216 40%
Certificado de tiempo de servicio para administrativos 490 444 91%
Comisién de servicios 485 485 100%
Prérroga de vacaciones 449 449 100%
Documento de legalidad de instituciones cerradas 446 446 100%
Reliquidacion pensional para docentes oficiales 443 443 100%
Certificado de Existencia y Representacion Legal para 422 415 98%
Entidades sin Animo de Lucro con Fines Educativos
Comisién de estudio para docentes y directivos docentes 417 417 100%
Actualizacién y/o cambio cuenta bancaria para el abono en 382 372 97%
némina
Vacaciones de funcionarios administrativos 380 374 98%
Pensidn de jubilaciéon para docentes oficiales 346 346 100%
Seguimientos por salud de administrativos y contratistas 343 306 89%
Traslado de docentes entre entes territoriales 339 268 79%
Legalizacion de incapacidades para docentes 262 262 100%
Revision de las solicitudes de condonacion total o parcial de 255 255 100%
los beneficiarios de créditos-beca
Adquisicion de elementos de dotacion para colegios 252 252 100%
distritales
Registro o renovacién de programas de las instituciones 208 119 57%
promovidas por particulares que ofrezcan el servicio
educativo para el trabajo y el desarrollo humano
Certificado para caja de compensacion familiar plan 25 afios 198 194 98%
Monto de cesantias para administrativos afiliados a 171 161 94%
FONCEP
Prima técnica — reconocimiento o reajuste 158 139 88%
Prérroga para tomar posesion en periodo de prueba 148 148 100%
Pensién de retiro por vejez para docentes oficiales 141 141 100%
Encargo de un Directivo Docente Rector, Director Rural o 139 139 100%
Coordinador
Vacancia temporal de un cargo o directivo docentes 128 128 100%
Edictos emplazatorios para prestaciones sociales docentes 121 118 98%
Traslado de docentes por motivo de amenaza 118 115 97%
Ausentismo laboral no justificado funcionarios 109 109 100%

administrativos y docentes
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Cambio de propietario de un establecimiento educativo 101 79 78%
Certificado de periodos de vinculacion para pensiones y 99 58 59%
bonos pensionales
Inscripcién de dignatarios de las fundaciones, corporaciones 97 81 84%
y/o asociaciones de utilidad comun y/o sin animo de lucro
Licencia de funcionamiento para establecimientos 95 7 75%

educativos promovidos por particulares para prestar el
servicio publico educativo en los niveles de preescolar,
basica y media

Carta de respaldo institucional 9 89 98%
Reporte de accidente de trabajo de personal administrativo, 86 86 100%
contratistas y estudiantes de colegios distritales en practica

laboral

Sustitucion pensional para docentes oficiales 80 80 100%
Indemnizacién Sustitutiva 65 65 100%
Pensidn de retiro de invalidez para docentes oficiales 62 62 100%
Monto de cesantias docentes 58 37 64%
Pension de jubilacion por aportes 44 44 100%
Retiro de Estudiantes del SIMAT 38 38 100%
Cesantias definitivas a beneficiarios de un docente fallecido 36 12 33%
Tiempo de servicio para bono pensional de docentes y 35 9 26%
directivos docentes

Revision de pension para docentes oficiales 32 32 100%
Certificado de FAVIDI 29 16 55%
Becas Universidad Libre y Universidad América 25 25 100%
Auxilio funerario por fallecimiento de un docente pensionado 25 25 100%
Certificacion de sueldos con destino al Fondo Nacional del 21 10 48%
Ahorro

Pensidén de sobrevivientes para docentes oficiales 21 21 100%
Vacancia por fallecimiento 20 20 100%
Traslado de expedientes de los docentes oficiales y privados 17 17 100%
Informacién sobre el estado de los procesos disciplinarios 16 14 88%
Licencia de funcionamiento para las instituciones 16 5 31%

promovidas por particulares que ofrezcan el servicio
educativo para el trabajo y el desarrollo humano

Cancelacion de personeria juridica de entidades sin animo 14 10 71%
de lucro con fines educativos

Traslados masivos de docentes y directivos docentes 13 12 92%
Reforma de estatutos de fundaciones, corporaciones y/o 13 12 92%
asociaciones de utilidad comun y/o sin animo de lucro

Certificado de pago de salud 12 12 100%
Revision de cesantias definitivas para docentes 10 8 80%
Licencia deportiva 8 8 100%
Reconocimiento de personeria juridica de fundaciones, 7 5 71%

corporaciones y/o asociaciones de utilidad comun y/o sin
animo de lucro
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Calificacion de origen de presunta enfermedad profesional 7 7 100%
de funcionarios administrativos
Comision para desempenfar cargos de libre nombramiento y 7 7 100%
remocion
Comision de personal administrativo para desempefiar 5 5 100%
cargos de libre nombramiento y remocion
Pension post-mortem para beneficiarios de docentes 5 5 100%
oficiales
Cierre temporal o definitivo de programas de educacion para 4 3 75%
el trabajo y el desarrollo humano
Evaluacion de obras presentadas por los docentes con fines 4 4 100%
de ascenso al escalafén
Inscripcién en el escalafén docente para educadores que se 4 4 100%
rigen por el Decreto 1278 de 2002
Seguro por muerte a beneficiarios de docentes oficiales 4 4 100%
Asignacion de funciones en el cargo de directivo docente 4 4 100%
rector, director rural o coordinador
Cambio de nombre o razoén social de un establecimiento 3 2 67%
educativo estatal o privado
Vacancia definitiva de un cargo o directivo docentes 3 3 100%
Certificado de aportes al sistema de la proteccion social para 2 2 100%
VISA del personal docente
Renuncia parcial o total a licencias no remuneradas para 2 2 100%
docentes
Instauracion y atencién de quejas por presuntas conductas 2 2 100%

de acoso laboral ante el comité de convivencia laboral de la
Secretaria de Educacién D.C.

Licencia de funcionamiento de instituciones educativas que 1 1 100%
ofrezcan programas de educacién formal de adultos

Certificado de pago de seguridad social de docentes para 1 1 100%
trabajo en jornada contraria

Reporte de Incidentes de Trabajo, condiciones y actos 1 1 100%
inseguros

Fusion o conversion de establecimientos educativos oficiales 0 0 -
Clausura de un establecimiento educativo 0 0 -
Ampliacién del servicio educativo 0 0 -
Registro de libros de fundaciones, corporaciones y/o 0 0 -
asociaciones de utilidad comun y/o sin animo de lucro

Ascenso o reubicacion de nivel salarial en el escalafén 0 0 -
docente oficial

Certificado de fines personales para docentes y 0 0 -
administrativos

Cambio de sede de un establecimiento educativo 0 0 -
Traslado de funcionarios administrativos por motivo de 0 0 -
amenaza

Concesidn de reconocimiento de un establecimiento 0 0 -
educativo oficial

Certificado de salarios e historia laboral* 21.092 - -
Total 237.848 204.788 86%

*Frente al tramite de Certificado de salarios e historia laboral, no se genera nivel de oportunidad, dado que la herramienta utilizada para la
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recepcion de dichas solicitudes (Humano en linea), no tiene la opcidn de obtener los datos de gestion.

1. Grupo PQRSDF
Dentro de este grupo se clasifican aquellos requerimientos que corresponden a Quejas,
Reclamos, Felicitaciones, Sugerencias y Denuncias que con corte a agosto el 1,5% de los
requerimientos correspondio a este grupo.

Grafica 9. (5 dependencias con mayor participacion)
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Instruccion
Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE agosto 31 de 2024

Del total de solicitudes recibidas, 4.550 corresponden a requerimientos catalogados como PQRSDF.
De las cuales se destacan cinco oficinas con temas relacionados a falta de informacion o consultas
generales, quejas contra funcionarios, acompafamiento escolar, denuncias de acoso escolar
(matoneo), entre otros.

12. Analisis y diagnoéstico de necesidades ciudadanas
3. Informacion de costos:

Para la identificacion de los recursos asociados a cada tramite se disefi¢é un formato de medicion de
costos internos que pretende recopilar toda la informaciéon necesaria para la medicién de los costos
internos de los tramites en términos de personal, calculo de otros recursos y tiempo invertido en cada
tramite con el fin de facilitar el calculo de los costos de manos de obra y otros recursos.
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Para medir los costos internos de la gestién de los tramites y otros procedimientos administrativos de
la SED, se tuvo cuenta las siguientes condiciones que se presentaron:

- Lainformacién fue suministrada por las oficinas que cuentan actualmente con tramites, servicios y
OPA’S vigentes al 30 de agosto de 2024 en la SED.

- El volumen total de solicitudes se identificé con los datos de operacion de 01 enero a 30 agosto de
2024.

- El salario de los contratistas se obtuvo del Plan Anual de Adquisiciones 2024 publicado en la
seccion de Transparencia de la pagina web de la SED y del directorio de funcionarios de SIDEAP.
Cuando dos o mas funcionarios o contratistas con diferentes cargos realizaban la misma actividad,
se obtuvo un promedio del salario de todos los participantes y se tomé este resultado como
referencia para la medicion.

- Los tiempos de gestion de cada actividad corresponden a un promedio estimado que puede variar
de acuerdo con la complejidad de la solicitud o la actividad.

Formato de seguimiento de medicién de costos internos SED
G HOJA DE CALCULO EJEMPLO PARA DETERMINAR EL COSTO DE UN TRAMITE O ACTIVIDAD POR MES

Secretaria oo Educockn

Fechadecorte 24/ 08 /2023
SUBSECRETARIA Subsecretaria de Gestion Institucional

OFICINA Oficina de Servicio al Giudadano

Legalizacién de documentos para

SELECCIONE
estudiar en el exterior

TRAMITE...

Cantidad
de

Tiempo Valor Némina+

NOMBRE (Nombre | CARGO (Deacuerdo al manual de MINULS ||t oral en |Carga Laboral | Prima carga Costo | ¢t mano de
conalit o) i e ROL (Actividad que ejecuta) [TRAMITE (Seleccione el trémite)| Salario Base ded-;adus e e minuto o

mensual
. mensual técnica

trimite

{

Olga Marina Gutierrez |Auwiliar administrative Gestidn y verificacion Legalizacion de documentos para | § 2.087.633,00 | 14.400 | 34.400| 1.564.623 | | 4.552.256 | 316 | 4.552.256]
Liliana Amaya | Awiliar administrative Gesticn y verificacion L egalizacicn de para| S 2.44938200 | 14.400 14.400] 1282741 | - 3.732.123 | 259 | 3.732.123
Dora Acero | Awiliar administrative Gestion y verificacion Legalizacion de documentos para | § 2.702.033,00 | 14.400 14.400] 1415.055 | - 4.117.088 | 286 | 4.117.088]
TOTAL COSTO TRAMITE O ACTIVIDAD  12.401.467

TOTAL OTROS RECURSOS o

Fuente: Eauino de racionalizacion de tramites — QSAL COSTO DELTRAMITE 12.401.467

RESULTADOS:

Los tramites que tuvieron mayores gastos de papeleria, servicios de correspondencia y mensajeria
pertenecientes a la categoria “Otros recursos” fueron:

e Asignacién de cupo escolar
e Beneficios de transporte escolar

Se destaca el uso del servicio de correspondencia para el proceso de envio, el cual abarca el 62% de
los gastos totales. Los costos de personal de los tramites por solicitud, evidencid que los 5 tramites
mas costosos (ver grafica N° 10) corresponden a:
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Gréafica 10. Costos internos SED

$48.311.937
$29.432.873
$ 20.297.208
s 16.330-45?| | 514.429.772|
s -

Traslado de Beneficios de
estudiantes antiguos transporte escolar
(rutas y subsidio),
para estudiantes de

las instituciones

educativas con

matricula oficial

distrital

Comisién de estudio
para docentes y
directivos docentes

Legalizacion de
documentos para
estudiar en el
exterior

escolar

Fuente: Resultados medicion de costos internos de tramites de la SED.

Los costos de los tramites de la Direccidon de Inspeccion y Vigilancia se mantuvieron debido al memorando
1-2024-99120 en el cual se indicé que no es posible estimar costos, dado que la normatividad aplicable a los
tramites debe actualizarse y dicha actualizacién corresponde al Ministerio de Educacion.

Tabla 17. Resultado general de los tramites

Dependencia

Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Bienestar Estudiantil

Oficina de Servicio al Ciudadano
Oficina de Personal

Oficina de Escalafon Docente
Oficina de Escalafén Docente
Direccién de Inspeccion y Vigilancia

Direccion de Inspeccion y Vigilancia

Direccion de Inspeccion y Vigilancia

Direccion de Inspeccion y Vigilancia

Direccién de Inspeccion y Vigilancia

Av. Eldorado No. 66 — 63
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Tramite

Asignacién de cupo escolar
Traslado de estudiantes antiguos

Beneficios de transporte escolar (rutas y subsidio), para
estudiantes de las instituciones educativas con matricula oficial
distrital

Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior

Comisién de estudio para docentes y directivos docentes
Inscripcion en el escalaféon nacional docente
Ascenso en el escalafén nacional docente

Licencia de funcionamiento de instituciones educativas que
ofrezcan programas de educacién formal de adultos

Licencia de funcionamiento para establecimientos educativos
promovidos por particulares para prestar el servicio publico
educativo en los niveles de preescolar, basica y media

Licencia de funcionamiento para las instituciones promovidas por
particulares que ofrezcan el servicio educativo para el trabajo y el
desarrollo humano

Registro o renovacidn de programas de las instituciones
promovidas por particulares que ofrezcan el servicio educativo
para el trabajo y el desarrollo humano

Ampliacién del servicio

Costo
promedio
mensual
$ 48.311.937

$29.432.873
$ 20.297.208

$ 16.330.467
$ 14.429.772
$ 8.240.358
$7.515.228
$ 7.203.553

$ 7.203.553

$6.436.184

$6.436.184

$ 6.349.868
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Direccion de Inspeccion y Vigilancia

Direccion de Inspeccion y Vigilancia
Direccién de Inspeccion y Vigilancia

Direccién de Inspeccion y Vigilancia
Direccion de Relaciones con los
Sectores de Educacién Superior y
Educacién para el Trabajo
Direccion de Inspeccion y Vigilancia

Direccion de Inspeccion y
Vigilancia
Direccion de Inspeccion y
Vigilancia

Direccion de Formacion de
Docentes e Innovaciones
Oficina de Escalafén Docente

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccién de Talento Humano -
Prestaciones

Direccion de Inspeccion y
Vigilancia

Direccion de Inspeccion y
Vigilancia
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Cambio de nombre o razén social de un establecimiento educativo
estatal o privado

Cambio de propietario de un establecimiento educativo

Cierre temporal o definitivo de programas de educacién para el
trabajo y el desarrollo humano

Clausura de un establecimiento educativo

Condonacion total o parcial para los beneficiarios de los créditos-
beca

Certificado de existencia y representacion legal de las instituciones
de educacion para el trabajo y el desarrollo

Concesion de reconocimiento de un establecimiento educativo
oficial

Certificado de existencia y representacion legal de las
instituciones de educacion para el trabajo y el desarrollo
humano

Evaluacién de obras presentadas por los docentes con fines
de ascenso al escalafén

Reporte de relacién de docentes que laboran en instituciones
privadas

Pension de retiro de invalidez para docentes oficiales

Pension de jubilaciéon para docentes oficiales

Pension de jubilacion por aportes

Pension post-mortem para beneficiarios de docentes oficiales
Reliquidacion pensional para docentes oficiales

Sustitucion pensional para docentes oficiales

Pension de retiro por vejez para docentes oficiales

Aukxilio funerario por fallecimiento de un docente pensionado
Seguro por muerte a beneficiarios de docentes oficiales
Cesantias definitivas a beneficiarios de un docente fallecido
Cesantias parciales para docentes oficiales

Cesantia definitiva para docentes oficiales

Reconocimiento de personeria juridica de fundaciones,
corporaciones y/o asociaciones de utilidad comun y/o sin
animo de lucro

Reforma de estatutos de fundaciones, corporaciones y/o
asociaciones de utilidad comun y/o sin animo de lucro

$ 6.349.868

$ 5.539.861
$ 3.947.332

$ 3.947.332

$ 3.933.270
$ 3.734.882
$ 3.734.882

$2.975.027

$2.281.073
$ 1.909.200
$ 1.698.920
$ 1.698.920
$ 1.698.920
$ 1.698.920
$ 1.698.920
$ 1.698.920
$ 1.698.919
$ 1.690.391
$ 1.690.391
$ 1.659.974
$ 1.659.974
$1.659.974

$ 542.985

$ 358.990
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Direccion de Inspeccion y Inscripcién de dignatarios de las fundaciones, corporaciones
Vigilancia y/o asociaciones de utilidad comun y/o sin animo de lucro
Oficina de Escalafén Docente Traslado de expedientes de los docentes oficiales y privados
Direccion de Inspeccion y Registro de libros de fundaciones, corporaciones y/o
Vigilancia asociaciones de utilidad comun y/o sin animo de lucro

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites.

De acuerdo con los resultados de la medicion de costos, se identificaron dos aspectos clave para su reduccion
en la gestion de tramites de la entidad; el primero es el volumen de solicitudes que pueden ocasionar que un
tramite con un bajo costo de gestion individual resulte en un costo mensual considerable; el segundo son los
costos de personal en algunos tramites que, a pesar de tener un bajo volumen de solicitudes, presentan un
costo elevado de gestion.

Para abordar estos desafios, es fundamental avanzar en la automatizacion de procesos, reducir las
actividades requeridas para la gestién de tramites y promover la autogestion ciudadana. Estas acciones
permitiran disminuir tanto la cantidad de solicitudes que requiere atencién en la entidad como el tiempo que
el personal dedica a cada una.

13. Aplicacion de Encuestas y Resultados

Para identificar las necesidades de la ciudadania respecto a los tramites, servicios y OPA'S que ofrece esta
Secretaria, se realizaron dos encuestas. La primera estuvo enfocada en identificar los tramites que deben
ser racionalizados en 2024 y la segunda abarco la evaluacién general de todos los tramites.

14. Aplicacion de encuesta a los tramites registrados en el Programa de Transparencia y Etica
Publica

En la encuesta dirigida a los ciudadanos usuarios relacionada con los tramites y servicios de esta
Secretaria, enfocada a identificar los tramites previstos para acciones de racionalizacion administrativa,
normativa y tecnoldgica en el marco del Programa de Transparencia y Etica Publica. Se basé en los
registros de solicitudes ciudadanas recibidas a través del sistema de gestion documental de la entidad.
Los resultados se distribuyeron de la siguiente manera:

Encuesta previa a los tramites definidos en la Estrategia de Racionalizacién de Tramites 2024.

e Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior.
e Asignacion de cupo escolar
e Traslado de estudiantes antiguos

En cuanto a la participacién, se recibieron 560 respuestas para el tramite de legalizacion de
documentos para estudiar en el exterior, de las cuales 179 correspondieron a padres de familia y 381
a estudiantes. Para asignacion de cupo escolar, se obtuvieron 130 respuestas y el traslado de
estudiantes antiguos recibio 96.

Respecto a las preguntas planteadas en la encuesta previa, se realizaron las siguientes:

1. Seleccione el tramite que realizé en la Secretaria de Educacién del Distrito.

2. Seleccione la opcién que indica la cantidad de dinero que invirtié para realizar este tramite,
teniendo en cuenta los gastos de transporte, papeleria, servicio de internet, descuentos
salariales, etc.

3. Seleccione la opcién que indica aproximadamente la cantidad de tiempo que le tomo la
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recopilaciéon de documentos, diligenciamiento de formularios y solicitud del tramite

4. Seleccione la opcién que indica la cantidad de requisitos que le solicitaron para la realizacion
del tramite

5. Califique de 1 a 10 el esfuerzo que usted realiza para la gestion del tramite, donde 1 es el
menor esfuerzo y diez es el mayor esfuerzo

6. Indique la cantidad de pasos (Ejem: imprimir, llenar formularios, trasladarse a radicar,
regresar por respuesta, etc.) que realiza para la gestion de su tramite

7. Califique de 1 a 10 que tan satisfecho se encuentra usted con la gestion del tramite (1 poco
satisfecho y 10 muy satisfecho)

8. ¢Qué sugerencias nos puede dar para este tramite?

Resultados:

Pregunta 1. En cuanto a la participacion en las encuestas por tramite, se observa que el 71% de los
encuestados respondi6 la encuesta respecto al tramite de legalizacion de documentos con destino al
exterior, seguido del tramite de asignacion de cupo escolar con un 17% de participacion y por ultimo el
tramite de traslado de estudiantes antiguos con un 12%.

Grafica 11. Encuestados por tramite

= Asignacion de cupo escolar

m Legalizacion de
documentos para estudiar
en el exterior

= Traslado de estudiantes
antiguos

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites.

Pregunta 2. En esta consulta a la ciudadania con respecto a los gastos que le ocasiono el tramite, el
49% indicd que fue mayor a $15.000 y el 30% indico que fue 0 o menor a $5.000 pesos; como resultado
de estos dos items, el de mayor y menor valor se obtuvo la sumatoria del 79% de las encuestas
respondidas a esta pregunta.
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Grafica 12. Costos que invirtio el ciudadano

= Mayor a $15.000
= 0 o menor a $5.000 pesos

= Mayor a $5.000 o menor a
$10.000

= Mayor a $10.000 o0 menor a
$15.000

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites.

Pregunta 3. En cuanto a la medicion a los tiempos de recopilacion de documentos para la solicitud del
tramite, se puede observar que el 31% de los encuestados selecciond la opcion de 61 minutos mas para
la solicitud del tramite, lo que indica que es necesario optimizar la gestién de documentos y formularios
de solicitud para agilizar los procesos de solicitud de los tramites, servicios y OPA’s de la entidad.

Grafica 13. Tiempo que invirtié el ciudadano

= 61 — 0 mas
= 11 - 30 minutos
= 0— 10 minutos

= 31 - 60 minutos

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites.

Pregunta 5. Los requisitos de los tramites para la poblacion padres y estudiantes indicé que se le
solicité de 2 a 3 y con un requisito o mas de 5 se obtuvo el mismo porcentaje de respuesta. Lo que
indica que los procesos de racionalizacion tienen un resultado directo en la obtencién del tramite, por
lo cual, se deben exigir unicamente los documentos necesarios para mejorar la gestion.
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Grafica 14. Cantidad de requisitos requeridos

= 2 0 3 requisitos
= 0 a 1 requisito
® 4 0 5 requisitos

= Mas de 5 requisitos

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites.

Pregunta 6. Al calificar esfuerzo para la gestion del tramite, se obtuvo que el 43% tuvo una valoracion
entre 8-10, por lo cual se considera necesario evaluar los procesos al interior de cada dependencia
para la obtencioén del tramite por parte de la ciudadania

Grafica 15. Valoracion de la gestion del tramite
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Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites.
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Pregunta 7. En cuanto a la cantidad de pasos requeridos para la obtencion del tramite, la calificacion
arrojo que el 32% de los encuestados selecciond entre 2 o 3 pasos y mas de 5 con un promedio el 63%
de respuestas y el restante 37% a las demas opciones planteadas.

Grafica 16. Cantidad de pasos requeridos

= 2 0 3 pasos
= 405 pasos
= Mas de 5 pasos

= 0alpaso

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites

Pregunta 8. Frente a la satisfaccion con la gestion del tramite, se encuentra que el 43% valoré entre 8-10,
donde 1 es poco satisfecho y 10 es muy satisfecho.

Grafica 17. Satisfaccion de los tramites
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Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites

Pregunta 9. En cuanto a las sugerencias, se clasificaron de acuerdo con los lineamientos descritos por la
Funcion Puablica para las acciones de racionalizacion que se le pueden realizar a los tramites. Para lo cual se
obtuvo que el 51,3% considera que se deben disminuir los tiempos de respuesta para la obtencion del tramite,
el 28% habilitar canales virtuales, el 10,8% para la extension de horarios de atencion y el restante 9,9% para
la disminucion de requisitos.

Av. Eldorado No. 66 — 63
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48

mfdﬁgi?gn&ﬁﬂ .edu.co BOGOTA

Informacion: Linea 195



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

Grafica 18 Sugerencias de los tramites

= Disminucion tiempos de
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requisitos

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacion de Tramites
15. Aplicacion de encuesta a todos los tramites de la entidad

Se recibieron 625 respuestas de ciudadanos usuarios de los tramites y servicios de esta Secretaria
con respecto a las acciones de racionalizacién administrativas, normativas y tecnolégicas que deban
implementarse. La base de datos de los ciudadanos a aplicar la encuesta se gener6 de los reportes de
solicitudes ciudadanas recibidas por el aplicativo de gestion documental de la entidad, los cuales se
distribuyeron de la siguiente manera:

Grafica 19. Poblacién de los tramites

Padres
Estudiantes
12%

Administrativos
22%

Contratlstas
%

Instituciones
16%

Docentes
46%
Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano - Grupo de Racionalizacién de Tramites

Se realizaron las siguientes preguntas a los ciudadanos con el fin de recopilar informacién completa:
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1. Seleccione el grupo poblacional al que pertenece de acuerdo con su relacion con la Secretaria
de Educacion del Distrito.

2. De acuerdo con su experiencia y necesidades seleccione el/los tramites que mas realiza en la
Secretaria de Educacion del Distrito.

3. De los siguientes tramites cual(es) considera que requieren reduccion de tiempos de duracion
del tramite, extension de horarios de atenciéon o ampliacion de puntos de atencion.

4. De los siguientes tramites cudles considera que requieren uso de elementos tecnolégicos como
formularios en linea, envio de documentos electrénicos, respuestas electronicas, etc.

5. Delos siguientes tramites cuales considera que requieren ampliaciones de vigencia o reduccion
de requisitos.

6. Mencione el(los) tramite(s) que ha incurrido en gastos, tales como impresion de formatos,
servicio de internet, elementos de papeleria, descuentos salariales o gastos extras de
transporte.

7. Conoce el formulario Unico de tramites de la Secretaria de Educacion del Distrito.

8. De las siguientes opciones, cual considera que trae mas beneficios para la realizacion de los
tramites.

9. Considera positiva la implementacién de tramites en linea.

10. Tiene alguna sugerencia frente a un tramite en particular de la Secretaria de Educacion del
Distrito.

11. Sugerencias de la ciudadania.
De las encuestas respondidas, se tienen los siguientes datos por tipo de poblacion:

Se seleccionaron los tramites que mas usan los docentes, de acuerdo con los resultados de la
encuesta.

Tabla 12. Tramites mas solicitados por los docentes

Tramite Total %
Cesantias parciales para docentes oficiales 17 24,3%
Vacancia temporal de un cargo o directivo docentes 12 17,1%
Cesantia definitiva para docentes oficiales 11 15,7%
Inicio de Labores de Docentes Provisionales 9 12,9%
Reliquidacion pensional para docentes oficiales 7 10,0%
Certificado de tiempo de servicio para docentes 7 10,0%
Certificado de factores salariales para docentes 7 10,0%
Total 70 | 100,0%

Fuente: Resultados encuesta de necesidades 2024 — Grupo de racionalizacion de tramites
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Se seleccionaron los tramites a los que mayoritariamente acuden los funcionarios administrativos, de
acuerdo con los resultados de la encuesta, se obtuvo:

Tabla 13. Tramites mas solicitados por los administrativos

Tramite Total %

Certificacion de funciones para administrativos 10 50%
Seguimientos por salud de administrativos y contratistas 2 10%
Prima técnica - reconocimiento o reajuste 2 10%
Certificado de tiempo de servicio para administrativos 2 10%
Cesantias parciales para funcionarios administrativos 2 10%
Reporte de accidente de trabajo de personal administrativo, contratistas 1 5%
y estudiantes de colegios distritales en practica laboral

Monto de cesantias para administrativos afiliados a FONCEP 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Resultados encuesta de necesidades 2024 — Grupo de racionalizacion de tramites

Se seleccionaron los tramites a los que mayoritariamente acuden las instituciones, de acuerdo con los
resultados de la encuesta y se obtuvo:

Tabla 14. Tramites mas solicitados por las instituciones

Tramite Total
Registro o renovacién de programas de las instituciones promovidas por particulares que ofrezcan el 8
servicio educativo para el trabajo y el desarrollo
humano
Certificado de existencia y representacion legal de las instituciones de 3
educacion para el trabajo y el desarrollo humano
Licencia de funcionamiento para establecimientos educativos promovidos 2
por particulares para prestar el servicio publico educativo en los niveles de preescolar, basica y media
Licencia de funcionamiento para las instituciones promovidas por particulares que ofrezcan el 1
servicio educativo para el trabajo y el desarrollo
humano
Reporte de relaciéon de docentes que laboran en instituciones privadas 1
Adquisicion de elementos de dotacién para colegios distritales 1
Total 16

Fuente: Resultados encuesta de necesidades 2024 — Grupo de racionalizacion de tramites

Se seleccionaron los tramites a los que mayoritariamente acuden los padres y estudiantes, de acuerdo
con los resultados de la encuesta, se obtuvo

Tabla 15. Tramites mas solicitados por los padres — estudiantes

Tramite Total
Constancias y/o Certificaciones de Estudio en las Instituciones Educativas Distritales 146
Beneficios de transporte escolar (rutas y subsidio), para estudiantes de las instituciones educativas 133
con matricula oficial distrital
Asignacién de cupo escolar 121
Traslado de estudiantes antiguos 35
Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior 9
Total 444

Fuente: Resultados encuesta de necesidades 2024 — Grupo de racionalizacion de tramites
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Se seleccionaron los 10 tramites que mas sugerencias tuvieron frente a reducciéon de tiempos de

duracion, extension de horarios de atencidén o ampliacion de puntos de atencién:

Tabla 16. Tramites con mas sugerencias de racionalizacién administrativa

Tramite Total %

Asignacién de cupo escolar 141 28,5%
Movilidad escolar para el acceso y permanencia 130 26,3%
Constancias y/o Certificaciones de Estudio en las Instituciones 112 22,6%
Educativas Distritales

Traslado de estudiantes antiguos 37 7,5%
Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior 15 3,0%
Cesantias parciales para docentes oficiales 14 2,8%
Cesantias definitivas para docentes oficiales 13 2,6%
Inicio de Labores de Docentes Provisionales 12 2,4%
Vacancia temporal de un cargo o directivo docentes 12 2,4%
Becas Universidad Libre y Universidad América 9 1,8%
Total 495 100%

Fuente: Resultados encuesta de necesidades 2024 — Grupo de racionalizacion de tramites

Se seleccionaron los 10 tramites que mas sugerencias tuvieron frente a uso de elementos tecnoldgicos
como formularios en linea, envio de documentos electrénicos, respuestas electronicas, asi:

Tabla 17. Tramites con mas sugerencias de racionalizacion tecnologica

Asignacién de cupo escolar

Movilidad escolar para el acceso y permanencia

Constancias y/o Certificaciones de Estudio en las Instituciones Educativas Distritales
Traslado de estudiantes antiguos

Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior

Vacancia temporal de un cargo o directivo docentes

Solicitud de validacion de basica primaria, basica secundaria y grado décimo en las Instituciones
Educativas Distritales

Becas Universidad Libre y Universidad América

Cesantias parciales para docentes oficiales

Inicio de Labores de Docentes Provisionales

Total

Fuente: Resultados encuesta de necesidades 2024 — Grupo de racionalizacion de tramites

129
114
110
42
17
14
13

12
10
10
471

Se seleccionaron los 10 tramites que mas sugerencias tuvieron frente a ampliaciones de vigencia o
reduccién de requisitos

Tabla 18. Tramites con mas sugerencias de racionalizacion normativa

Tramite Total
Cesantias parciales para docentes oficiales 19
Inicio de Labores de Docentes Provisionales 14
Vacancia temporal de un cargo o directivo docentes 13
Pensidn de retiro por vejez para docentes oficiales 7
Evaluacion de obras presentadas por los docentes con fines de ascenso al 5

escalafén
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Reliquidacion pensional para docentes oficiales 5 5,6%
Traslado de docentes por salud 5 5,6%
Vacancia definitiva de un cargo o directivo docentes 5 5,6%
Cesantias parciales para funcionarios administrativos 5 5,6%
Instauracion y atencion de quejas por presuntas conductas de acoso laboral ante el 4 4,4%
comité de convivencia laboral de la Secretaria de Educacion D.C.
Certificacion de funciones para administrativos 4 4,4%
Registro o renovacion de programas de las instituciones promovidas por 4 4,4%
particulares que ofrezcan el servicio educativo para el trabajo y el desarrollo humano
Total 90 100%

Fuente: Resultados encuesta de necesidades 2024 — Grupo de racionalizacion de tramites

Se realizé indagd con respecto a si se conocia el Formulario Unico de Tramites de la entidad y se

obtuvo los siguientes resultados:

Grafica 20. Formulario Unico de Tramites

No
Si 47%

53%

Fuente: Resultados encuesta de necesidades 2024 — Grupo de racionalizacion de tramites

Se evidencia que la ciudadania considera que la reduccion de requisitos y tiempos de respuesta

corresponde al mayor puntuado, dada la necesidad de agilizar los tramites en la entidad.

Grafica 21. Beneficios de la racionalizacion de tramites

Ampliacion de
puntos de
atencicn
18%

Virtualizacidn
del tramite
24%

Reduccidn de
requisitos
9%

Reduccion de
tiempos de
respuesta del
tramite
49%
Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano — Elaboracién Grupo de Racionalizacion de Tramites
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16. CRITERIOS DE PRIORIZACION

En atencion a los criterios de priorizacion planteados en la Guia Metodolégica de Racionalizacion de
Tramites del Departamento Administrativo de la Funcién Publica y la informacion de tramites recopilada
y presentada en el presente documento, se establecieron los siguientes criterios de priorizacion:

e Tipo de proceso. Todas las entidades publicas tienen cuatro tipos de procesos (misionales, de
apoyo, de evaluacion y estratégicos), se realizd una clasificacion de los tramites por tipo de
proceso y se le asigné una puntuacién mas alta a los tramites que respondieran directamente
al cumplimiento de la mision de la entidad, seguidos por los procesos de apoyo que permiten
el cumplimiento de los procesos que permiten cumplir con la misién, y posteriormente los
procesos de evaluacion y seguimiento y los procesos estratégicos que se consideran valiosos
para la planeacién y control de las estrategias pero no implican una relacion directa con la
ciudadania.

e Publico objetivo. De acuerdo con los datos de operacion de enero a julio 2023, se identifico que
el grupo de interés que mas realiza solicitudes en la entidad son los padres y estudiantes,
seguidos por los docentes, administrativos y las instituciones; por esta razén, se asignara una
puntuacién mas alta a los tramites que cubran a una mayor cantidad de usuarios y por lo tanto
tengan mayor impacto.

¢ Volumen de solicitudes. Se asigné una puntuacion mas alta a los tramites mas solicitados por
la Secretaria, de tal manera que las acciones de racionalizacion estén orientadas a tener una
amplia cobertura y beneficien a la mayor cantidad de ciudadanos posible, para ello se tuvo en
cuenta la cantidad de solicitudes recopiladas en los datos de operacion.

e Tramite racionalizado. La Secretaria de Educacion lleva 5 afios implementando y registrando
acciones de racionalizacion a sus tramites, estos tramites racionalizados ya tienen mejoras que
buscan facilitar el acceso de los ciudadanos a éstos, sin embargo, algunos tramites no han sido
sometidos analisis y modificaciones, por esta razén se les asignara mayor puntuacion a los
tramites a los que no se les haya implementado mejoras.

e Canal de atencion. El decreto 088 del 2022, obligan a todas las entidades publicas a virtualizar
la totalidad de sus tramites, es por esta razén que se asignara una puntuacion mas alta a los
tramites que se realizan de manera presencial o parcialmente en linea en cumplimiento de la
norma.

o Encuesta a los ciudadanos. Uno de los principales pilares de la politica de racionalizacion de
tramites y la politica de atencion al ciudadano, es garantizar que todas las decisiones que se
tomen tengan en cuenta la opinién de la ciudadania. Por esta razén se aplicé una encuesta
que le permita a la ciudadania ser parte de la priorizacién de tramites y también aporte
sugerencias frente a las acciones de racionalizacion que se deberian implementar.

e PQRSDF. Se asigné una puntuacion mas alta a los tramites que hayan recibido quejas,
reclamos o sugerencias a través de la plataforma Bogota Te Escucha y a través del gestor
documental de la entidad como garantia de la participacion ciudadana y también porque estos
datos le permiten a la SED identificar las falencias que se presentan frente a los procesos y
procedimientos de la entidad, y es a través de medidas como la racionalizacion de tramites que
se toman acciones frente a las fallas identificadas.

e Costos internos. De acuerdo con los resultados obtenidos en la medicién de costos internos de
Av.lﬁ%éFaaéE'F\%S. éibe_l%ssED, se asigno una puntuacion mas alta a los tramites que generan mayores
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costos internos en términos de costos de personal y otros costos teniendo en cuenta el volumen
de solicitudes de enero a agosto 31 del afio 2024.

e Sugerencias. En la encuesta de participacion ciudadana se identificaron sugerencias que
realizan los ciudadanos frente a los tramites de la entidad que dan cuenta de la necesidad de
implementar mejoras frente a algunos tramites.

En cuanto al puntaje asignado, se establecieron clasificaciones por cuartiles para las categorias
numeéricas, de tal manera que se asignaba una puntuacion distinta a los resultados obtenidos por el
25%,50%, 75% y 100% de la muestra.

Tabla 19. Criterios de Priorizacion

Criterio Escala Variables Puntuacion
de Medicion Asignada

Tipo de proceso 1a10 Proceso 10 puntos
misional
Proceso de 7 puntos
apoyo
Proceso de 4 puntos
evaluacion
Proceso 1 punto
estratégico

Publico objetivo 1a10 Padres y 10 puntos
estudiantes
Docentes 7 puntos
Contratistas 5 puntos

Administrativos | 3 puntos

Instituciones 1 punto
Educativas
Volumen de 1a20 0-37 5 puntos
Solicitudes 38— 134 10 puntos
135 - 876 15 puntos
877 — adelante | 20 puntos
Tramite racionalizado 1a10 Si 1 punto
No 10 puntos
Canal de atencion 1a15 Totalmente en | 5 puntos
linea
Parcialmente 10 puntos
en linea
Presencial 15 puntos
Encuesta a los 1a10 0-14 1 punto
ciudadanos 15-415 5 puntos

41,6 — 133,75 7 puntos
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133,76 — 10 puntos
adelante
PQRSDF Volumen de 1 punto
1a10 quejas 0
1-2 4 puntos
3-7 7 puntos
8 — adelante 10 puntos
Costos internos 0 -829156,1 1 punto
(Costo promedio de
solicitudes)
1a10
829156,2 — 4 puntos
2846163,3
2846163,4 — 7 puntos
8062616,3
8062616,3 — 10 puntos
adelante
Sugerencias 0-8 1 punto
1ad 8-75 3 puntos
76 — 0 mas 5 puntos

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano — Elaboracion Grupo de Racionalizacion de Tramites

Con base en la informacién anterior, se asigné un puntaje por categoria a cada uno de los 116 tramites,
servicios y otros procedimientos administrativos de la entidad, de tal manera que el puntaje mas alto
posible sea de 100 puntos y por lo tanto requiera un mayor nivel de priorizacién y el puntaje mas bajo
posible sea de 0 y requiera un menor nivel de priorizacién. A continuacion, se presentan los resultados
finales de esta priorizacion:

Tabla 20. Tramites Priorizados

Tramite Constancias y/o Instituciones 71
Certificaciones de Estudio en Educativas Distritales
las Instituciones Educativas

Distritales
Servicio Retiro de Estudiantes del Direccion de 67
SIMAT Cobertura
Tramite Asignacion de cupo escolar Direccioén de 66
Cobertura
Otros Beneficios de transporte Direccién de Bienestar 66

procedimientos | escolar (rutas y subsidio), para | Estudiantil
administrativos estudiantes de las

instituciones educativas con

matricula oficial distrital

Tramite Traslado de estudiantes Direccion de 64
antiguos Cobertura
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Tramite
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Tramite
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Servicio

Servicio
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Tramite

Tramite

Servicio

Servicio
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Inicio de Labores de Docentes
Provisionales

Solicitud de validacién de
basica primaria, basica
secundaria y grado décimo en
las Instituciones Educativas
Distritales

Cesantias parciales para
docentes oficiales

Certificado de salarios e
historia laboral

Duplicaciones de diplomas y
modificaciones del registro del
titulo

Revision de las solicitudes de
condonacion

total, o parcial de los
beneficiarios de créditos- beca

Ascenso en el escalafon
nacional docente

Ausentismo laboral no
justificado funcionarios
administrativos y docentes

Comision de servicios

Encargo de un Directivo
Docente Rector, Director Rural
o Coordinador

Finalizacion de Labores de
Docentes Provisionales

Legalizacion de documentos
para estudiar en el exterior

Reconocimiento y/o ajuste
salarial por posgrado

Traslado de docentes por
salud

Reposicion de bienes de
propiedad de la Secretaria de
Educacion del Distrito

Recepcion de cuentas
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Oficina de Personal

Direccion General de
Educacién y Colegios
Distritales

Direccion de Talento
Humano -
Prestaciones

Grupo de Certificados
Laborales

Direccion General de
Educacién y Colegios
Distritales

Direccion de
Relaciones con los
Sectores de

Educacién Superior y
Educacién para el
Trabajo

Oficina de Escalafén
Docente

Oficina de Personal

Oficina de Personal

Oficina de Personal

Oficina de Personal

Oficina de Servicio al
Ciudadano

Oficina de Escalafon
Docente

Direccion de Talento
Humano

Direccion de
Dotaciones Escolares

Oficina de Tesoreria y
Contabilidad

59

59

58

57

57

55

53

52
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Servicio Certificacion de funciones para = Grupo de Certificados 50
administrativos Laborales
Servicio Certificacion de Contrato y/o Oficina de Contratos 49
Convenio
Tramite Cesantia definitiva para Direccién de Talento 49
docentes oficiales Humano -
Prestaciones
Tramite Constancia de registro de Oficina de Servicio al 49
diploma Ciudadano
Servicio Documento de legalidad de Archivo SED 49
instituciones cerradas
Servicio Monto de cesantias docentes Direccion de Talento 49
Humano -
Prestaciones
Servicio Renuncia al cargo docente, Oficina de Personal 49
directivo docente o
administrativo
Servicio Traslado de docentes por Direccion de Talento 49
motivo de amenaza Humano
Servicio Adquisicion de elementos de Direccion de 48

dotacion para colegios
distritales

Dotaciones Escolares

Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano — Elaboracion Grupo de Racionalizacion de Tramites

17. Resultados

Una vez analizadas todas las variables que intervienen con las solicitudes ciudadanas, y teniendo en cuenta los
criterios de priorizacién presentados, se puede evidenciar que el volumen de solicitudes, sugerencias por parte de los
ciudadanos y la informacion identificada. A continuacion, se relacionan los 10 tramites que, de acuerdo con el analisis
de variables realizado, la Oficina de Servicio al Ciudadano sugiere priorizar:

Tabla 21. 10 primeros tramites con priorizacion
Perfil Tramite

Tramite

Dependencia Total

Instituciones 71
educativas distritales

Constancias y/o Certificaciones de
Estudio en las
Instituciones Educativas Distritales

Servicio Retiro de Estudiantes del SIMAT Direccion de 67
Cobertura

Tramite Asignacion de cupo escolar Direccion de 66
Cobertura

Otros procedimientos Beneficios de transporte escolar (rutas y Direccion de Bienestar 66
administrativos subsidio), para estudiantes de las Estudiantil

instituciones educativas con matricula
|, oficial distrital
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Tramite Traslado de estudiantes antiguos Direccién de
Cobertura
Servicio Inicio de Labores de Docentes Oficina de Personal
Provisionales
Servicio Solicitud de validacién de basica primaria, Instituciones
basica secundaria educativas distritales
y grado décimo en las Instituciones
Educativas Distritales
Tramite Cesantias parciales para docentes Direccion de Talento
oficiales Humano - Prestaciones
Servicio Certificado de salarios e historia laboral Grupo de Certificados
Laborales
Tramite Duplicaciones de diplomas y Instituciones

modificaciones del registro del

educativas distritales

titulo
Fuente: Oficina de Servicio al Ciudadano — Elaboracion Grupo de Racionalizacion de Tramites

Alta demanda de tramites especificos: Los tramites de asignacion de cupo escolar, beneficios de
transporte, y legalizacion de documentos para estudios en el exterior tienen una demanda
significativamente alta, reflejando las necesidades prioritarias de la comunidad educativa.

Preferencia por canales virtuales: La mayoria de los usuarios prefiere realizar sus solicitudes en
linea, lo que subraya la importancia de fortalecer estos canales y mejorar la experiencia digital.

Necesidad de racionalizacién y optimizacién: El andlisis de costos y tiempos de atencién de los
tramites sugiere que una mayor racionalizacién, especialmente a través de la automatizacion, podria
reducir tanto los costos de operaciéon como los tiempos de respuesta.

Satisfaccion y percepcion ciudadana: Aunque la satisfaccion general es positiva, los ciudadanos
indican que ciertos tramites requieren menos requisitos y pasos, ademas de una reduccion en tiempos
de respuesta.

Datos de operacion: Se registraron 237,939 solicitudes entre enero y agosto de 2024, con el 63% de
estas realizadas por padres y estudiantes, reflejando la importancia de tramites escolares.

Analisis de costos: Los tramites de asignacion de cupo escolar y beneficios de transporte escolar
generaron altos costos en papeleria y correspondencia. Los tramites de personal docente y
administrativo también implican importantes costos debido al alto volumen de solicitudes.

Encuestas de satisfaccion: Las encuestas muestran que el 51.3% de los usuarios sugieren una
reduccion en los tiempos de respuesta. Ademas, la adopcion de elementos tecnolégicos como
formularios en linea es solicitada para optimizar los tramites.

Racionalizacion de tramites: En 2024, se racionalizaron los tramites de legalizacion de documentos
para el exterior y la revision de solicitudes de condonacion de créditos-beca, reduciendo
significativamente los tiempos de respuesta.

La alta demanda de ciertos tramites y el uso predominante de canales virtuales sugieren que la
digitalizacion y simplificacion de tramites debe ser una prioridad para mejorar la atencion.
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Los costos asociados a algunos tramites indican la necesidad de optimizar la asignacion de recursos y
reducir el tiempo y la cantidad de documentos requeridos.

La satisfaccion ciudadana, aunque positiva, puede incrementarse mediante la reduccion de pasos y
requisitos en los tramites mas solicitados.

Aumentar la digitalizacién: Implementar formularios en linea, respuesta electrénica y firma digital en
tramites de alta demanda, como la asignacion de cupo escolar y certificaciones de estudio.

Simplificar requisitos: Revisar y reducir la cantidad de documentos requeridos para tramites de alto
volumen, como la legalizacion de documentos y beneficios de transporte.

Optimizacion de costos: Automatizar ciertos procesos para disminuir los costos operativos,
especialmente en tramites que requieren mayor cantidad de papeleria y personal.

Ampliacion de canales de atencion: Explorar nuevas opciones de atencién virtual y mejorar la
infraestructura de los canales existentes, dado el aumento de solicitudes en linea.

Una vez que se han priorizado los tramites, el siguiente paso consiste en remitir la informacion a las
areas, esto permitira que cada area determine si a informacion socializada en este informe se registra
en la estrategia de racionalizacién para el afio 2025.
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