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Introduccidon

El siguiente informe fue elaborado por la Oficina de Servicio al Ciudadano — OSC de la Secretaria
de Educacion del Distrito — SED, con el propésito de presentar el consolidado de los requerimientos
ciudadanos recibidos en la entidad en septiembre de 2024, mediante los canales de contacto
dispuestos para la ciudadania (correo, presencial, chat y telefénico), radicadas en el Sistema
Integrado de Gestibn Documental, en adelante SIGA y en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones Bogota te Escucha - BTE.

Lo anterior, con el fin de conocer las necesidades ciudadanas, mejorar la calidad de la experiencia del
servicio, aumentarlos estandares de calidad y soportar la toma de decisiones por parte de las
directivas de la entidad.

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

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

¢ Valoracion de calidad en la respuesta: se genera una muestra del total de las respuestas dadas
en los sistemas de gestion de correspondencia, para verificar que se cumplan con los pardmetros
de calidad establecidos (coherencia, claridad, calidez, oportunidad, manejo del sistema).

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

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

= Coherencia: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida y el requerimiento
ciudadano.

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

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

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

e Entes de control: Andlisis realizado a las peticiones que ingresan a los sistemas de gestion de
correspondencia, acerca de las peticiones que envian los entes de control, tales como: Veeduria,
Contraloria, Policia, Defensoria, Procuraduria, Concejo de Bogota, entre otros.
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Felicitacion: Manifestacién de una persona en la que expresa la satisfaccién con motivo de algun
suceso favorable para él, con relacién a la prestacion del servicio por parte de una entidad
publica.

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

Mumere de radicades con respuesta oportuna de cada dependencia
*100

Mumero de radicados totales que se vencen en el mes de evaluacidn

Nivel de servicio: NUmero de atenciones efectivas sobre el nimero total de atenciones de los
canales de la OSC (sin incluir la linea 195, procesos de PAE y matriculas)

Percepcién de la calidad en la respuesta: Mide la satisfaccién de la ciudadania respecto a la
respuesta recibida por la Entidad.

Peticion: Solicitud elevada a la entidad por parte de usuarios internos o externos, de forma escrita
o verbal, por motivos de interés general o particular.

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

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

Reclamo: Manifestacion de inconformidad, referente a la prestacion indebida de un servicio o0 a
la falta de atencién de una solicitud.

Requerimiento: Es la solicitud o peticién expresa verbal o escrita dirigida a la entidad y/o servidor
publico, para satisfacer una necesidad ante un tema concreto.

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

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

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

¢ Solicitud: Requerimiento de la ciudadania.

e Solicitudes y tramites: Grupo conformado por los trdmites generales y solicitudes de la
ciudadania.

e Sugerencia: Manifestacion de una idea, opinién, aporte o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.
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1. Canales de atencién de la entidad

La SED brinda a la ciudadania diferentes canales de comunicacion para interponer sus
requerimientos y recibir la respectiva respuesta.

Tabla 1 Participacién Canales acumulados septiembre

Afio Telefénico Presencial Virtual Total
2022 199.167 218.405 402.442 820.014
2023 283.715 165.143 309.543 758.401
2024 164.239 186.635 385.936 736.810

Fuente: Datos Canales OSC
* La gestion telefonica 2023 y 2024 reporta ingreso de las cifras de atencion IVR
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Gréfica 1 Participacion canales acumulado septiembre

2022

Fuente: Datos Canales OSC
La participacion en el canal virtual aumenté en comparacién con los dos afios anteriores, el canal
presencial incremento la participacion con respecto a 2023, pero disminuyd en comparacion con
el 2022, la participacion en el canal telefonico disminuy6 respecto a septiembre de los afios 2022

y 2023.

1.1 Principales temas de consulta

2023

2024

m Virtual
M Presencial

| Tel=fonico

En septiembre los tres temas que mas impactaron los canales de atencion fueron: matriculas
escolares con participacion de 43,42%, asignacion de cupo escolar con 25,34% y prestaciones
sociales a beneficiarios de docentes con 18,11%.
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Tabla 2 Comportamiento voz del ciudadano septiembre

Tema de consulta

Participacion

Matriculas escolares 43,42%
Asignacion de Cupo escolar 25,34%
Prestaciones sociales a beneficiarios de docentes 18,11%
Al colegio en bici 4,01%
Prestaciones sociales de docentes 2,99%
Informacion sobre el estado de los procesos disciplinarios 2,48%
Cesantias parciales para docentes 1,89%
Accidentes escolares (Reembolso de gastos médicos, quirdrgicos,

hospitalarios, pélizas escolares) 0,71%
Certificacion de funciones para administrativos 0,51%
Becas para acceso a educaciéon superior 0,14%

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

2. Radicacién de solicitudes

De los sistemas de radicacién al servicio de la ciudadania “Bogota Te Escucha” y “SIGA”, en el
presente mes se obtuvieron los siguientes resultados a partir de los datos consolidados de acuerdo

con las tipologias de clasificacién.

Durante septiembre se presentd una disminucién en las entradas, se gestionaron 14.124
documentos radicados en las ventanillas de la Oficina de Servicio al Ciudadano, DLES vy
Supercades, en total se radicaron 13.936 comunicaciones internas, 15.508 se radicaron
directamente por la ciudadania a través del sistema FUT (ventanilla de radicacion) y se recibieron

1.234 quejas por medio del aplicativo de la Alcaldia Mayor — Bogota Te Escucha.

Tabla 3 Correspondencia de entrada 2024

Mes Entrada Interno FUT SDQS Total
Enero 11899 8847 12883 1083 34712
Febrero 23990 15252 38078 2101 79421
Marzo 16181 12143 28622 1698 58644
Abril 16150 14527 26065 1668 58410
Mayo 14952 12938 19614 1270 48774
Junio 11697 11493 15554 1066 39810
Julio 13405 12323 14634 879 41241
Agosto 14400 11052 16944 1084 43480
Septiembre 14124 13936 15508 1234 44802
Total 122674 98575 172394 10849 404492
Fuente: Nivel Oportunidad Consolidado — Bases Origen
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Tabla 4. Radicaciones clasificadas por ti

0 de requerimiento

Categoria Tipo de tramite Bogota te SIGA Total,
escucha general
Derecho de Peticion Interés Particular 223 16.974 17.197
Contactenos 4,111 4111
Fut 573 573
Derecho de Peticion Interés General 68 193 261
Informativo 87 87
Solicitudes y | Respuesta 64 64
Tramites Derecho de Peticion de Consulta 42 3 45
95,33% invitacion 24 24
Derechq ,de Consul_ta de Documentos y 10 12 22
Expedicion de Copias
Derecho de Peticion de Informacion 20 20
Factura 4 4
Derecho de Peticion Interés Particular 6.109 6.109
Derecho de Peticién Interés General 73 73
Tutela 565 565
Requerimientos | Cumplimiento de Fallo 136 136
Legales Demandas 17 17
2,42% Expediente 3 3
Citacion 2 2
Conciliacion 2 2
Recurso de Apelacién 1 1
Recurso de Reposicion 1 1
Queja 445 4 449
PQRSDF Reclamo 165 3 168
2,10% Denuncia por Actos de Corrupcion 1 9 10
Felicitaciones 3 3
Sugerencias 1 1
Solicitud de
Acceso a},la Solicitud de Acceso a la Informacion 44 44
Informacion
0,15%
Total, General 1.002 28.990 29.992
Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA TOTAL
Av. Eldorado No. 66 — 63
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Como accién de mejoramiento para la unificacion en la informacion y facilidad en la clasificacion
de los requerimientos ingresados en SIGA, se procedié a agrupar las solicitudes, de acuerdo con
el tipo de requerimiento ingresado en el sistema de correspondencia, clasificandolo en 4 grupos:
solicitudes y tramites (derechos de peticion de consulta, general, particular, informaciéon FUT,
informativo, invitaciones), requerimientos legales (tutelas, citacion, conciliacién, cumplimiento de
fallo, demandas, expedientes, recursos, tutelas, nulidad), PQRSDF y solicitud de acceso a la
informacion.

Tabla 5 Correspondencia de entrada 2024

Solicitudes y Requerimientos Solicitud de Total,
Mes Tramites PQRSDF Legales iAcceso a la general
nformacion
Octubre 28.718 659 439 28 29.844
Noviembre 34.992 573 491 43 36.099
Diciembre 23.913 443 378 25 24.759
Enero 54.495 643 490 63 55.691
Febrero 54.312 550 721 35 55.618
Marzo 36.826 632 623 45 38.126
Abril 37.163 696 796 45 38.700
Mayo 31.773 556 946 27 33.302
Junio 23.469 355 678 29 24.531
Julio 32.852 423 872 65 34.212
Agosto 28.984 695 690 69 30.438
Septiembre 36.643 631 735 44 44.235

Fuente: Sistema de Gestion de Correspondencia

Las peticiones disminuyeron un 1,47% respecto al mes anterior. Del total de registros el 92,3% fueron
atendidos en las oficinas del Nivel Central y el 7,7% por las Direcciones Locales de Educacion; del
total, el 85% se realiza a través de canales virtuales y el 15% de manera presencial.
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Grafica 2. Top 10 Oficinas con mayor participacion

5220 - Oficina De Contratos 549
4200 - Direccion De Bienestar Estudiantil 674
4100 - Direccion De Cobertura 720
5101 - Direccién De Talento Humano - Prestaciones 877
5130 - Oficina De Nomina 980
5111 - Grupo De Certificados Laborales 1048
1300 - Oficina Asesora De Juridica 1088
5120 - Oficina De Escalafén Docente 1316
5110 - Oficina De Personal 2158
DILES 2306
5310 - Oficina De Servicio Al Ciudadano 5640
Otras dependencias 12636
0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000

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

Esta oficina gestiona el nUmero mas alto de atencion de solicitudes (5.640), respecto a las
radicaciones de toda la entidad, la mayoria corresponden al tramite de legalizacién de documentos
con destino al exterior.

2.1 Andlisis de la gestién realizada
2.1.1 Grupo solicitudes y tramites

Dentro del total de solicitudes atendidas en las 5 dependencias del nivel central con mayor
volumen de gestion, se destacan las siguientes con sus trdmites de mas alto impacto:

1) Oficina de Servicio al Ciudadano:
a) Legalizacién de documentos al exterior 69,05%
b) Devolucién de legalizacién con un 7,84%
c) Traslado de legalizaciéon 7,32%

2) Oficina de Personal:
a) General 84,62%
b) Licencia no remunerada a docentes y directivos docentes 4,17%
c) Vacaciones de funcionarios administrativos 3,05%

3) Oficina de Escalafén Docente:
a) General 27,68%
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b) Inscripcion privado decreto 2277 21,68%
c) Ascenso privado decreto 2277 17,19%

4) Grupo de Certificados Laborales:
a) Tramite general 84,47%
b) Funciones 6,62%
c) Tiempo de servicio 6,04%

5) Oficina de Nomina:
a) Tramite general 86,99%
b) Actualizacién y/o cambio cuenta bancaria 3,28%
c) Cesantias parciales administrativas 2,56%

2.1.2 Requerimientos legales

Tabla 7. Requerimientos de mayor demanda

Grupo Cantidad % Participaciéon
Tutela 565 77,7%
Cumplimiento de Fallo 136 18, 7%
Demandas 17 2,3%
Expediente 3 0,4%
Conciliacion 2 0,3%
Citacion 2 0,3%
Recurso de Reposicién 1 0,1%
Recurso de Apelacién 1 0,1%
Total 727 100%

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

De las peticiones que ingresaron en este grupo, el 77,7% corresponden a tutelas, el 18,7% a
cumplimento de fallo, el 2,3% a demandas, el 0,4% a expediente, el 0,3% a conciliacion, el 0,3%
a citacion, el 0,1% a recurso de reposicion y el 0,1% a recurso de apelacion.

2.1.3 Grupo PQRSDF

Los 631 requerimientos, se radican en las diferentes plataformas y se asignan a las dependencias
para su gestion y tramite.

Del total de los recibidos en esta categoria el 85% fueron atendidos virtualmente por el canal web,
e-mail y redes sociales, seguido del nivel presencial que aport6 el 15%.
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Tabla 8. Oficinas con mayor participacion

Area Cantidad % de participacién
1400 - Oficina de Control Disciplinario de Instruccion 52 8%
2210 - Direccién Local de Educacién Engativa 40 6%
4200 - Direccién de Bienestar Estudiantil 35 6%
1800 - Oficina para la Convivencia Escolar 34 5%
2211 - Direccién Local de Educacion Suba 34 5%
2208 - Direccién Local de Educacion Kennedy 28 1%
5310 - Oficina de Servicio al Ciudadano 23 4%
5110 - Oficina de Personal 21 3%
2219 - Direcciéon Local de Educacion Ciudad Bolivar 20 3%
2207 - Direccién Local de Educacion Bosa 19 3%
7001 01 Traslados OSC 15 2%
Demdas dependencias 310 49%
Total 631 100%

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

En septiembre de 2024 ingresaron 47 solicitudes, discriminadas asi: 4 para la Direccion de Bienestar
Estudiantil, 5 para la Direccion de Cobertura, 3 para la Oficina de Servicio al Ciudadano, 3 para la
Direccion de Inspeccion y Vigilancia, entre otras.

No obstante, se requiere generar una accion de mejora ya que la mayoria corresponde a requerimientos
gue no son de solicitudes de informacién publica.

2.2 (Qué nos dicen los ciudadanos? —tipologias de radicacién

Los requerimientos mas recibidos por los ciudadanos en septiembre estan relacionados con temas
de servicio a la ciudadania, beneficios estudiantiles, asuntos disciplinarios, calidad de la educacion
y convivencia escolar.

Dentro de las tipologias mas representativas registradas en el aplicativo SIGA, para septiembre
se encuentran las siguientes:

2.2.1 Dependencias de la entidad

Los aplicativos de gestion de correspondencia (SIGA) y PORS (Bogota te Escucha) de la entidad,
cuenta con los siguientes tipos documentales, en los que se clasifica la informacién que ingresa a
la SED:

Tabla 6. Solicitudes por tipologia en SIGA
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Tramite Total

General 29879
Constancias y/o Certificaciones de Estudio en las Instituciones Educativas

Distritales 6271
Legalizacién de documentos para estudiar en el exterior 4472
Beneficios de transporte escolar (rutas y subsidio), para estudiantes de las

instituciones educativas con matricula oficial distrital 2252
Certificacién de Contrato y/o Convenio 1038
Inicio de Labores de Docentes Provisionales 716
Finalizacién de Labores de Docentes Provisionales 450
Inscripcion en el escalafén nacional docente 276
Reconocimiento y/o ajuste salarial por posgrado 206
Duplicaciones de diplomas y modificaciones del registro del titulo 206
Total 45766

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano SIGA

Dentro de los subtemas categorizados en Bogota te escucha, se encuentran los siguientes:

Tabla 7. Solicitudes por tipologia en BTE

Subtema Total
Falta De Informacion o Informaciéon General 934
Activos en gestién 440
Acompafiamiento Escolar Colegios Distritales 221
Radica Queja Por Matoneo - Bullying y/o Violencia Escolar Por Parte De Los
Estudiantes 170
Quejas Hacia Algun funcionario Administrativo y/o Directivo Administrativo 146
Quejas Hacia Algun funcionario Docente y/o Directivo Docente 144
Acompafiamiento Escolar Colegios Privados 112
TRASLADO A ENTIDADES NACIONALES Y/O TERRITORIALES 66
Solicitud Informacién (Fechas Valores) del Beneficio de Subsidio de Transporte Escolar 66
Solicitud Informacién Por Inicio De Labores 65
Total 2364

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano BTE
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2.2.2 Denuncias por presuntos actos de corrupcion

En septiembre se recibieron 10 denuncias por presuntos actos de corrupcion, las cuales fueron
recibidas, atendidas y radicadas en las reas competentes para su gestion y respuesta definitiva.

Tabla 8 Denuncias por presuntos actos de corrupcion

Area Cantid
ad

5101 - Direccion De Talento Humano - Prestaciones 3
2600 - Direccion De Relaciones Con Los Sectores De Educacién Superior Y Educacion

Para El Trabajo 3
5310 - Oficina De Servicio Al Ciudadano 1
5110 - Oficina De Personal 1
1500 - Oficina De Control Disciplinario De Juzgamiento 1
2213 - Direccién Local De Educacién Teusaquillo 1
Total, general 10

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

2.2.3 Entes de control

La informacion de los requerimientos que se generan para los entes de control se extrae del SIGA,
en total se registraron 358, los cuales se clasifican en 3 grupos:

¢ Organismo auténomo e independiente (organismos de control Distrital o Nacional).
¢ Ramas del poder publico (Ejecutiva y Judicial)
¢ Ramas del poder legislativo (Congreso de la Republica).

Tabla 11. Participacién segln el nivel

Organismo auténomo e independiente Cantidad
Organismo de Control Distrital* 90
Organismo de Control Nacional* 32

Ramas del Poder Publico
Rama Ejecutiva del Orden Nacional* 219
Rama Judicial* 15
Ramas del Poder Legislativo
Congreso de la Republica 2
Total, general 358

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano, BTE y SIGA
« QOrganismo de Control Distrital: Personeria de Bogota D.C., Contraloria de Bogota D.C.,
Veeduria Distrital y Concejo de Bogota D.C.
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= 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 Nacién

+ Rama Legislativa: Congreso de la Republica

Gréafica 3 Entes de Control

CONGRESO DE LA REPUBLICA || 2

VEEDURIA DISTRITAL 3

DEFENSORIA DEL PUEBLO 4

FISCALIA GENERAL DE LA NACION 15
PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION 28
CONTRALORIA DE BOGOTA 39
CONCEJO DE BOGOTA 62
MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL 90

PERSONERIA DE BOGOTA 115

0 20 40 60 80 100 120 140

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

De las solicitudes recibidas por los entes de control, el 32% proceden de la Personeria de Bogota
D.C., el 25% del Ministerio de Educacién Nacional, el 17% del Concejo de Bogota D.C., el 11% de
la Contraloria de Bogota D.C., el 4% de la fiscalia general de la Nacion, el 8% de la Procuraduria
General de la Nacion y el restante 3% esta entre otras de menor participacion.

2.2.4 Sugerencias y/o felicitaciones

En septiembre se recibieron 3 felicitaciones de la ciudadania, las cuales se encuentran en BTE
con los siguientes radicados 4042992024, 4044592024 y 4098542024
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e 4042992024: Carlos Alberto Alvarez Fonseca, manifiesta agradecimiento por la
intermediacion y gestion en el caso relacionado en el asunto (academia de idiomas Smart)

(...).
o 4044592024: Lady Karina Diaz Lopez, agradece a la linea de BTE.

e 4098542024: Yenny Soraya Barbosa Moncada, extiende una felicitacibn a Rocio
Valderrama del super CADE SUBA (...).

Se presentd 1 sugerencia anénima en BTE con el radicado 4255952024,

o 4255952024: (...) se evalle el tema respecto a los espacios que tenemos como descanso
almuerzo y espacios de compartir y manifiesta que es muy triste llegar a los sitios y
encontrarse con un basurero terrible (...).

3. Indicadores de gestion de PQRSDF
3.1 Nivel de oportunidad

El Nivel de Oportunidad se mide por el porcentaje de respuestas en términos, alcanzado en cada
dependencia de la entidad. Este indicador se calculacon el total de las peticiones resueltas en los
términos de ley del Cédigo Contencioso Administrativo (Ley 1755 articulo 14), sobre el total de los
requerimientos a los que se debia dar respuesta en el mes evaluado, conforme con la metodologia
aplicada por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. En las siguientes tablas podemos ver los resultados
de nivel central, local e institucional alcanzados durante septiembre.

Tabla 12. Histérico Nivel Oportunidad 2024

Area No S Total Nivel de
Cumple | Cumple Oportunidad

Despacho 2.596 156 2.440 94,0%
Subsecretaria de Acceso y Permanencia 1.803 106 1.697 94,1%
Subsecretaria de Calidad y Pertinencia 306 20 286 93,5%
Subsecretaria de Gestion Institucional 14.527 1.007 | 13.520 93,1%
Subsecretaria de Integracién Interinstitucional 3.224 199 3.025 93,8%
IED 8.410 277 8.133 96,7%
Total 30.866| 1.765 | 29.101 94,3%

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

Gréfica 4. Historico Nivel de Oportunidad
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Fuente: Tablero consolidado Nivel de Oportunidad — Oficina de Servicio al Ciudadano

Gréfica 5. Nivel de Oportunidad por Subsecretaria

Nivel de Oportunidad por Subsecretaria

96,7%
94,0% 94,1% 93,5% y 93,8%
DESPACHO SUBSECRETARIADE SUBSECRETARIADE 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

La variacion de septiembre con respecto al mes anterior aumenté 0,3%; de las 61 dependencias
que intervienen en la medicion del nivel de oportunidad, 34 &reas estuvieron por debajo del 100%,
de las cuales 16 estan por debajo del 90%, 18 entre el 90% y 99.9% y 27 dependencias si cumplen
con el 100% en su nivel de oportunidad.

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

Tabla 13. Dependencias que mas bajo nivel de oportunidad

" No Si Nivel de

Area Responsable Cumple | Cumple Total Oportunidad
Direcciéon Local de Educacion Teusaquillo 113 13 100 88%
Direccion Local de Educacién Ciudad Bolivar 152 20 132 87%
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Direccién de Inclusién e Integracion de 133 19 114 86%
Poblaciones
Direcciéon Local de Educacion Kennedy 267 40 227 85%
Despacho 312 48 264 85%
Direcciéon Local de Educacion Chapinero 75 12 63 84%
Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa 6 1 5 83%
Direccion Local de Educacién Suba 331 57 274 83%
Direccién de Construccion y Conservacion de 501 93 408 81%
Establecimientos Educativos
Oficina de N6mina 1.220 231 989 81%

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

3.2 Nivel de oportunidad de los tramites de la SED

De acuerdo con la implementacion de la Politica de Racionalizacion de Tramites y en cumplimiento
de la Guia de Datos de Operacion del Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT, se
relacionan los datos de las solicitudes recibidas a los tramites, servicios y otros procedimientos,
de enero a agosto 2024 (este reporte se genera mes vencido).

Tabla 14. Nivel Oportunidad Tramites

i 0,
Tipo Recibidas Respondldas en PQ.R. % . de
términos recibidas cumplimiento
Tramite 155.206 145.829 254 94,0%
Servicio 72.644 49.018 125 67,5%
Otros —  procedimientos | ; nq, 7.090 112 100%
administrativos

Fuente: Datos de Operacion — Grupo Racionalizacién de Tramites

Tabla 15. Detalle de cantidad de solicitudes tramites, OPA’S y servicios recibidos

Tipo Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
OPA 1.263 | 1.512 770 1.160 716 585 526 542
Servicio 8.386 | 12.608 | 9.933 10.158 | 8.670 8.985 6.172 7.194
Tramite 26.843 | 34.042 | 21.545 |17.191 | 15.006 | 10.420 | 14.502 |11.579
Total 36.942 | 48.162 | 32.248 | 28.509 |24.392 |19.990 |21.200 |19.315

Fuente: Datos de Operacién — Grupo Racionalizacion de Tramites

Detalle del cumplimiento de oportunidad de los tramites de enero a agosto 2024:
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Tabla 16. Nivel Oportunidad tramites por tipo de solicitud

Tipo solicitud Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio | Julio | Agosto

Otros procedimientos | 100% | 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
administrativos
Servicio 48% 65% 71% | 72% 70% 70% 7% 67%

Tramite 90% | 94% 90% [ 98% [99% |98% |98% |99%
Fuente: Datos de Operacion — Grupo Racionalizacion de Tramites

Gréfica 6 Porcentaje de Cumplimiento de los tramites

120%

005 100% 100% 94% 100% 100% 03% 100% g79, 100% g79, 100% ggo, 100% 99%
0 90% 90% °
719

) - 79%
80% - 709 70% -
0,
e 48%
40%
20%
0

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

X

Otros procedimientos administrativos Servicio  HETramite

Fuente: Datos de Operaciéon — Grupo Racionalizacion de Tramites

Detalle por oficina de los tramites, en el periodo comprendido entre enero a agosto 2024

Tabla 17. Nivel Oportunidad tramites dependencias

Oficina Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto
Direccién de Bienestar 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
Estudiantil
Direccion de Cobertura 97% 100% | 100% | 91% | 97% | 90% | - -
Direccion de Dotaciones 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | - 89%
Escolares
Direccion de Formacién 100% | - - 100% | - - - -
de Docentes
Direccion de Inspeccion 68% 96% | 100% | 57% | 87% | 71% | 88% 98%
y Vigilancia
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Oficina Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto
Direcciéon de Relaciones 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
con los Sectores de
Educacioén Superior
Direccion de Servicios 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 85%
Administrativos - Grupo
Archivo
Direccién de Talento 40% 73% 61% 74% 82% 97% 63% 96%
Humano
Direccién de Talento 91% 76% 16% 46% 84% 92% 94% -
Humano - Prestaciones
Grupo de Certificados 2% 11% 1% | 22% 1% 2% - -
Laborales
Instituciones Educativas 86% 94% 94% 98% 98% 97% 97% 98%
Oficiales
Oficina de Contratos 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
Oficina de Control 67% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
Disciplinario de
Instruccion
Oficina de Escalafon 100% 100% | 100% 82% | 100% | 100% | 100% 100%
Docente
Oficina de Némina 100% 94% 87% 98% 97% 97% | 96% 100%
Oficina de Personal 65% 94% 98% 98% 99% 99% | 97% 89%
Oficina de Servicio al 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
Ciudadano
Oficina de Tesoreria'y 100% 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%
Contabilidad

Fuente: Datos de Operacion — Grupo Racionalizacién de Tramites

Se requiere establecer compromisos con la Direccién de Talento Humano - Prestaciones Sociales,
para mejorar los indicadores de oportunidad en los trAmites y enfatizar en la importancia de
reportar oportunamente los voliumenes requeridos ya que este es el insumo del SUIT.

3.3 Valoracién de la calidad en la respuesta

En busca del fortalecimiento y mejora en la calidad de las respuestas emitidas, se han establecido
diversas herramientas dirigidas a elevar la efectividad y transparencia, para generar acciones de

mejora.

Por lo anterior, para medir el mejoramiento continuo en la prestacion del servicio y de respuesta a
las solicitudes ciudadanas, se realiza el andlisis en la calidad de las respuestas emitidas conforme
con lo estipulado en la “Guia Metodolégica en la Valoracién de la calidad en las respuestas” 05-

MG-005, implementada en la entidad.
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Ciclo de Gestion

de la calidad de

Ias respuestas a
quejas y reclamos

Fuente: 05-MG-005- Evaluacion de la calidad en las respuestas

Para este mes se realiz6 la valoracion de la calidad en la respuesta, en una muestra aleatoria del
total de las emitidas de 215 requerimientos evaluados, que arrojé que 68 no cumplen con alguno
de los criterios de calidad, los cuales se describen a continuacion:

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

e Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en
términos comprensibles para la ciudadania.

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

¢ Oportunidad: Hace relacién a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro
de los términos legales, segun sea el tipo de solicitud.

e Manejo del sistema: Hace referencia a la correcta utilizacién o no del Sistema, por
parte de los funcionarios que operan la plataforma.

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: Informe de peticiones,
guejas, reclamos, denuncias, y solicitudes de acceso a la informacién - Medicion de la Percepcion
de la Calidad y Satisfaccién del Usuario en Canales de Atencidon | Secretaria de Educacion del
Distrito (educacionbogota.edu.co).

En el consolidado de septiembre en 232 casos, se identifica que, del total de la muestra de 215
monitoreos, 147 respuestas si cumplen los criterios de calidad y 68 no cumplen algunos de ellos,
con lo que se alcanzé para este mes un indicador del 68.37%; el acumulado del afio 2024 a corte
de septiembre se sitta en el 86.78%.
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A continuacion, se presentan las dependencias y colegios con un indicador inferior al 100%, de un
total de 279 é&reas.

Tabla 9 Dependencias que no cumplen con todos los criterios de calidad

) Salidas No S
Area Responsable para Muestra % de Cumple
Cumple | Cumple
evaluar

Oficina de Contratos 1 1 1 0 0%
Archivo SED 1 1 1 0 0%
Direccion Local de Educacion 0
Kennedy 5 5 5 0 0%
Direccién Local de Educacion 0
Barrios Unidos 2 2 2 0 0%
Direccion Local De Educacion 0
Rafael Uribe 1 1 1 0 0%
Direccion de Inclusién e Integracion 0
de Poblaciones ! 1 1 0 0%
Direccion de Talento Humano 2 2 2 0 0%
Sub_sec_retarla de Gestion > 5 0%
Institucional 2 0
Dlrecc_lon de Clenmas Tecnologias 1 1 0%
y Medios Educativos 1 0
Dlrecuo_n de Talento Humano > 5 0%
Prestaciones 2 0
Colegio Centro Integral José Maria 0
Cérdoba (IED) 3 3 3 o 0%
Colegio El Porvenir (IED) 2 2 2 0 0%
Colegio General Gustavo Rojas 0
Pinilla (IED) 1 1 Lo 0%
Colegio Préspero Pinzon (IED) 1 1 1 0 0%
Colegio Instituto Técnico Laureano 0
Gomez (IED) 2 2 2 0 0%
Colegio Rodolfo Llinas (IED) 1 1 1 0 0%
Colegio Antonio Narifio (IED) 1 1 1 0 0%
Colegio San Francisco de Asis 0
(IED) 1 1 Lo 0%
Oficina Para La Convivencia 13 11 8 2704
Escolar 3

Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 31534 48
Codigo postal: 111321
www.Educaciénbogota.edu.co

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023

CSG-SM-202309-006-TR

Informacién: Linea 195


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

g el]
ik 4

o ke

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DG,
) Salidas No S
Area Responsable para Muestra % de Cumple
Cumple | Cumple
evaluar

Direccion Local de Educacion 0
Ciudad Bolivar 3 3 2 1 33%
Colegio Instituto Técnico Rodrigo 0
de Triana (IED) 3 3 2 1 33%
Direccion Local de Educacion Suba 5 5 3 2 40%
Direccion de Relaciones con los
Sectores de Educacion Superior y 6 6 3 50%
Educacién para el Trabajo 3
Direccion Local de Educacion 0
Puente Aranda 2 2 1 1 50%
Sub_secrefcarla de Calidad y > 1 50%
Pertinencia 2 1
Colegio General Santander (IED) 2 2 1 1 50%
Direccién de Bienestar Estudiantil 20 16 6 10 63%
Direccién Local de Educacion Bosa 3 3 1 2 67%
Colegio Antonio Villavicencio (IED) 3 3 1 2 67%
Colegio Alfonso Lépez Pumarejo 0
(IED) 3 3 1 5 67%
Oficina de Personal 17 14 4 10 71%
Direccién de Inspeccion y Vigilancia 4 4 1 3 75%
Direccién de Cobertura 15 13 2] 11 85%
Oficina de Control Disciplinario de 20 16 1 94%
Instruccion 15

Fuente: Oficina Servicio al Ciudadano - Analisis Evaluacién de Calidad

Igualmente se determiné que la causa mas reiterativa en los no cumple, se debe a que no se
cumple con los términos de tiempo (nivel de oportunidad) establecidos en el aplicativo para la
respuesta al ciudadano; esta situacion se report6 en las actividades de calidad y se establece un
plan de accién, con el objetivo de mejorar los indicadores.

3.4 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 opinibn de la ciudadania correspondiente a los criterios de calidad (amabilidad, claridad,
transparencia y efectividad). Para el efecto se aplica encuesta de 2 maneras:
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e Los ciudadanos que reciben las respuestas a su solicitud del correo electronico
sednotificaciones@Educaciénbogota.edu.co encuentran en una encuesta Forms y se
diligencia a través del enlace: https://forms.office.com/r/r5Qx7prTpc.

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

Ahora bien, 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 con respecto a la experiencia que tuvieron de aplicar la pregunta en una escala de 1
a 10, donde "1" significa "Muy insatisfecho" y "10", "Muy satisfecho”, en la pregunta ¢Qué tan
satisfecho se encuentra con la respuesta suministrada? que tiene en cuenta la metodologia Net
Promotor Score, en la que aquellas que se encuentren de 7 a 10 son satisfechas y de 1 a 6 no
satisfechas (ciudadanos detractores).

Una vez aplicada la encuesta, se obtuvo que para julio se obtuvo un total de 352 encuestas
diligenciadas por la ciudadania de 28 dependencias de la entidad, 21 se encontraron por debajo
del 100%. A continuacién, se muestra el resultado de este indicador por dependencia para
septiembre:

Tabla 10 Nivel de percepcién de la calidad por la ciudadania

. Cumple No %
Dependencia cumple | Total | NPR
: . . . 2 2 100

Direccion Local de Educacion Chapinero %
: : . - 3 3 100

Direccion Local de Educacion Tunjuelito %
. . . . 1 1 100

Direccion Local de Educacién Rafael Uribe %
. . . - . 1 1 100

Direccion de Inspeccion y Vigilancia %
6 6 100

Oficina de Contratos %
. . - _ . 1 1 100

Direccion de Servicios Administrativos %
4 4 100

Direccion Local de Educacién Engativa %
Direccién de Talento Humano - Prestaciones 7 1 8 88%
Oficina de Escalafén Docente 12 5 17 | 71%
Direccion Local de Educacion Usme 2 1 3 | 67%
Direccién Local de Educacién Kennedy 6 3 9 67%
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Oficina de Servicio al Ciudadano 31 17 48 | 65%
Oficina de Némina 37 23 60 | 62%
Oficina para la Convivencia Escolar 4 3 7 57%
Direccién Local de Educacion Ciudad Bolivar 2 2 4 50%
Egﬁgg?vr;(sje Construccion y Conservacion de Establecimientos 1 1 5 50%
Direccién Local de Educacion Teusaquillo 2 2 4 50%
Direccién de Cobertura 10 12 22 | 45%
Archivo SED 5 6 11 | 45%
Oficina de Personal 11 14 25 | 44%
Direccion Local de Educacién Bosa 2 3 5 40%
Direccion de Bienestar Estudiantil 33 58 91 | 36%
Direccién Local de Educacion Suba 2 7 9 22%
Oficina Asesora de Juridica 1 1 0%
Direcciéon Local de Educacion Antonio Narifio 1 1 0%
Direccion de Talento Humano 1 1 0%
Direcciéon Local de Educacion Puente Aranda 3 3 0%
Direccién de Inclusién e Integracién de Poblaciones 3 3 0%
Total general 185 167 352 | 53%
Fuente: Tablero Vencidos Oficina de Servicio al Ciudadano
Tabla 11 Hist6rico indicador de percepcion
Mes Cumple No cumple | % NPR

Enero 26 44 37,10%

Febrero 234 312 42.90%

Marzo 192 259 42,60%

Abril 96 126 43,20%

Mayo 316 300 51,30%

Junio 75 46 62,00%

Julio 265 232 53,30%

Agosto 138 68 53,00%

Septiembre 185 167 52,6%

Total 1527 1554 48,66%

Fuente: Datos Oficina de Servicio al Ciudadano
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El indicador obtenido para este mes es del 52,66%, en la misma tendencia del anterior. Con el
propdsito de mejorar la percepcion que tienen los ciudadanos frente a las respuestas emitidas, se
cuenta con la estrategia “Ponte en los zapatos del otro”, la cual, constantemente a través de las
publicaciones de la Oficina de Prensa en los canales de la SED, promueve la necesidad de que
en las dependencias se generen respuestas empéticas y de fondo respecto a las solicitudes que
realiza la ciudadania.

Por otro lado, se realiz6 un refuerzo en la capacitacion con el personal de las dependencias y el
personal de la Oficina de servicio al Ciudadano, para mejorar los temas de registro del sistema.

3.5 Gesti6én vencidos

Se compara el reporte del 30 de agosto que presentaba 939 documentos vencidos con el del 30
de septiembre que presenta 909 vencidos y se evidencia una disminucion de 30 casos. Los 909
casos se caracterizan por:

- 220 son entradas, 506 internos, 118 FUT y 65 SDQS.
- 844 son de SIGA y 65 de Bogota te Escucha.
- 452 pertenecen a Nivel Central, 53 a Direcciones Locales y 404 a las Instituciones

Educativas.
Tabla 12 Variaciéon devencimientos
Nivel Agosto Septiembre Variacién
Nivel Central 490 452 Bajo
Direccién Local 57 53 Bajo
Institucién Educativa 392 404 Subié
Total 939 909 Bajo

Fuente: Tablero Vencidos Oficina de Servicio al Ciudadano
4. Gestion de correspondencia de salida

En correspondencia de salida fisica se tramitaron 1.195 documentos en septiembre de 2024, de
los cuales 643 se gestionaron por el operador de correspondencia Servicios Postales Nacionales
(4-72); se realizaron 10 envios de nivel nacional con 4-72, se gestionaron 86 envios
correspondientes a correspondencia en las Direcciones Locales de Educacion y 456 envios
gestionados por la unidad de correspondencia con 2 motorizados de 4-72.

Para el envio de la correspondencia de salida, la entidad cuenta con el correo electrénico
sednotificaciones@EducaciénBogota.edu.co, para lo cual en septiembre se recibieron 17.426
solicitudes con una disminucién del 9,85 %, frente a las 19.329 del mes anterior por parte de las
dependencias, para ser notificadas a la ciudadania, gestionadas con la empresa de correo

Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 31534 48
Codigo postal: 111321
www.Educaciénbogota.edu.co

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023

CSG-SM-202309-006-TR

Informacién: Linea 195


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

electrénico certificado Camerfirma Colombia S.A.S. dentro de los tiempos previstos en los
acuerdos del nivel de servicio.

Tabla 13 Correspondencia de salida 2024

Mes Fisica Electrénica Total
Enero 1.134 12.295 13.429
Febrero 917 18.327 19.244
Marzo 838 14.438 15.276
Abril 1.016 18.484 19.500
Mayo 1.060 15.168 16.228
Junio 1.145 11.818 12.963
Julio 1.151 18.639 19.790
Agosto 989 19.329 20.318
Septiembre 1.195 17.426 18.621

Total 9.445 145.924 155.369

Fuente: SIGA, Camerfirma y reporte proveedor 4-72
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4.1 Indicadores de gestidén correspondencia

4.1.1 Nivel de efectividad correspondencia de salida fisica

La gestion a través de 4-72 para el mes de septiembre de 2024 fue la siguiente:

Tabla 14 Nivel de efectividad correspondencia fisica (4-72)

Dependencia Devolucion | Entrega | Total Efectividad
envios | gestion
Oficina de Control Interno 1 1 100%
Oficina Asesora de Juridica 1 29 30 97%
Oficina de Control Disciplinario de Instruccién 128 379 507 7506
Oficina de Control Disciplinario de Juzgamiento 20 o5 45 56%
Direccién Local de Educacion Usaquén 5 5 100%
Direccion Local de Educacion Chapinero 22 22 100%
Direccion Local de Educacion Santa Fe
Candelaria 6 18 24 75%
Direccion Local de Educaciéon San Cristébal 3 3 100%
Direccién Local de Educacion Usme 7 7 100%
Direccion Local de Educacion Tunjuelito 4 4 100%
Direccion Local de Educacién Bosa 2 6 8 75%
Direccién Local de Educacion Kennedy 5 5 100%
Direccion Local de Educacion Fontibon 4 4 100%
Direccion Local de Educaciéon Engativa 6 6 100%
Direccion Local de Educacién Suba 3 3 100%
Direccién Local de Educacion Barrios Unidos 3 3 100%
Direccion Local de Educacion Teusaquillo 3 3 100%
Direccion Local de Educacion Martires 4 4 100%
Direccion Local de Educaciéon Antonio Narifio 4 4 100%
Direccion Local de Educacion Puente Aranda 5 5 100%
Direccion Local de Educacién Rafael Uribe 18 18 100%
Direccion Local de Educacion Ciudad Bolivar 7 7 100%
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Dependencia Devolucion | Entrega | Total Efectividad
envios | gestion
Direccion de Inspeccién y Vigilancia 105 44 149 30%
Direccion de Relaciones con los Sectores de
Educacion Superior y Educacion para el Trabajo 1 1 100%
Direccién de Inclusién e Integracion de
Poblaciones 1 1 0%
Direccion de Cobertura 2 2 4 50%
Direccion de Bienestar Estudiantil 39 62 101 61%
Direccidén de Construccion y Conservacion de
Establecimientos Educativos 1 10 11 91%
Direcciéon de Dotaciones Escolares 1 2 3 67%
Direccion de Talento Humano 15 15 100%
Direccion de Talento Humano Prestaciones 62 62 100%
Oficina de Personal 5 15 20 75%
Grupo de Certificados Laborales 1 1 100%
Oficina de Escalafén Docente 7 5 12 42%
Oficina de Némina 21 45 66 68%
Direccién de Contratacion 2 2 100%
Oficina de Contratos 1 3 4 75%
Direccidon de Servicios Administrativos 3 3 100%
Archivo SED 8 8 100%
Oficina de Servicio al Ciudadano 7 7 100%
Oficina OSC Respuestas 1 2 3 67%
Oficina de Tesoreria y Contabilidad 3 3 100%
Supercade de Suba 1 1 100%
Totales 341 854 1195 71%

Fuente: Reporte de efectividad correspondencia de salida empresa 4-72

En la correspondencia fisica se present6 una efectividad del 71% con 1.195 envios, de los cuales
854 entregas fueron efectivas y 341 devoluciones.

De los 653 envios remitidos fisicamente por 4-72 para gestion, 330 (50,54% de envios)
presentaron estado final de devolucion.
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Tabla 15 Nivel de efectividad correspondencia fisica 4-72

Dependencia Entrega |Devolucion |[Total |Efectividad
Oficina Asesora de Juridica 2 1 3 66,67%
Oficina de Control Disciplinario de Instruccion 131 126 257 [50,97%
Oficina de Control Disciplinario de Juzgamiento 11 20 31 35,48%
Direccion Local de Educacion Chapinero 17 17 100,00%
Direccion Local de Educacion Santa Fe Candelaria 13 5 19 68.42%
Direccion Local de Educaciéon Usme 2 2 100,00%
Direccién Local de Educacién Bosa 1 2 3 33,33%
Direccion Local de Educaciéon Rafael Uribe Uribe 1 1 100,00%
Direccion de Inspeccion Y Vigilancia 42 103 145  [28,97%
Direccién de Inclusion e Integracion de Poblaciones L L 0.00%
Direccion de Cobertura 2 2 4 50,00%
Direccion de Bienestar Estudiantil 53 39 92 57,61%
Direccion de Construccién y Conservacion de

Establecimientos Educativos 1 1 2 50,00%
Direccién de Dotaciones Escolares 1 1 2 50,00%
Direccion de Talento Humano prestaciones 1 1 100,00%
Oficina de Personal 13 5 18 72,22%
Oficina de Escalafon Docente 5 7 12 41,67%
Oficina de Némina 25 16 41 60,98%
Direccion De Contratacion 1 1 100,00%
Oficina de Tesoreria y Contabilidad 1 1 100,00%
Total General 323 330 653 [49,46%

Fuente: Reporte de efectividad correspondencia de salida empresa Servicios Postales
Nacionales (4-72)

4.1.2 Nivel de oportunidad correo electrénico certificado
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Para septiembre de 2024 se remitieron 17.426 envios por correo electronico certificado, 11.943
por el correo electrénico de SED NOTIFICACIONES y 5.483 a través del correo electrénico FUT.
Es importante precisar que estos totales corresponden a la facturacion, debido a que algunos
envios tienen multiples anexos y se cobra por aparte cada uno. En la practica fueron 11.267 envios
por SED NOTIFICACIONES y 5.481 envios por FUT.

Frente a la devolucién de la correspondencia que ingresa a través del correo electrénico por SED
NOTIFICACIONES, 610 comunicaciones fueron devoluciones, las cuales representan el 5,42%
del total de 11.261 envios (se excluyeron 6 comunicaciones con inconsistencia); al validar los
documentos, las direcciones de correo electrénico no se encuentran activas o se encuentran con
inconsistencias en su denominacion; es de resaltar que la mayoria de devoluciones son corregidas
por los remitentes, posteriormente entregas efectivas a los destinatarios. No existe un registro de
devoluciones a través del correo electronico por FUT.

Con el fin de llevar el seguimiento, control y mejora se diligencia a diario un informe de rechazos
de las salidas electrénicas, de comunicaciones que no pueden ser remitidas a los destinatarios
por inconsistencias tales como planilla sin correo electrénico, no se encuentra ninglin documento
cargado en SIGA, se presentan inconsistencias en el cargue de los documentos en SIGA, o
rechazos por otros motivos; de igual manera a lo que sucede con las devoluciones, la mayoria de
rechazos son corregidos por los remitentes, posteriormente entregas efectivas a los destinatarios.
En cuanto a los rechazos de la correspondencia que ingresa a través del correo electrénico por
SED NOTIFICACIONES, 299 comunicaciones fueron rechazos, las cuales representan el 2,66%
del total de 11.261 envios. No existe un registro de rechazos a través del correo electrénico por
FUT.

A continuacion, se muestra el detalle de nivel de efectividad por area remitente:

Tabla 16 Nivel de efectividad correspondencia electrénica

Dependencia Entrega | Devolucion Efectivida
S es Total |d

Despacho 1 0 1 100,00%
Oficina de Control Interno 10 0 10 100,00%
Oficina Asesora de Juridica 186 52 238 78,15%
Oficina para la Convivencia Escolar 426 47 473 90,06%
Subsecretaria de Integracion Interinstitucional 4 0 4 100,00%
Direccion Local De Educacion Usaquén 172 5 177 97,18%
Direccion Local De Educacién Chapinero 104 7 111 93,69%
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Dependencia Entrega | Devolucion Efectivida
S es Total |d
Direccion Local De Educacion Santa Fe
Candelaria 62 3 65 95,38%
Direccion Local De Educacion San Cristébal 3 1 4 75,00%
Direccion Local De Educacion Usme 83 6 89 93,26%
Direccion Local De Educacion Tunjuelito 58 4 62 93,55%
Direccion Local De Educacion Bosa 132 7 139 94,96%
Direccion Local De Educacion Kennedy 252 14 266 94,74%
Direccion Local De Educacion Fontibon 117 12 129 90,70%
Direcciéon Local De Educacién Engativa 88 6 94 93,62%
Direccion Local De Educacion Suba 344 15 359 95,82%
Direccion Local De Educacion Barrios Unidos 101 9 110 91,82%
Direccion Local De Educacion Teusaquillo 192 16 208 92,31%
Direccion Local De Educacion Martires 19 2 21 90,48%
Direccion Local De Educacion Antonio Narifio 35 0 35 100,00%
Direccion Local De Educacion Puente Aranda 70 1 71 98,59%
Direccion Local De Educacion Rafael Uribe Uribe | 93 16 109 85,32%
Direccion Local De Educacion Ciudad Bolivar 135 7 142 95,07%
Direccion De Relaciones Con El Sector Educativo
Privado 61 5 66 92,42%
Direccion De Inspeccion Y Vigilancia 472 36 508 92,91%
Direccién De Relaciones Con Los Sectores De
Educacion Superior Y Educacion Para El Trabajo | 172 7 179 96,09%
Subsecretaria De Calidad Y Pertinencia 10 0 10 100,00%
Direccion De Educacion Preescolar Y Basica 10 0 10 100,00%
Direccion De Educacion Media 1 0 1 100,00%
Direcciéon De Ciencias Tecnologias Y Medios
Educativos 1 1 2 50,00%
Direccion De Inclusion E Integracion De
Poblaciones 63 7 70 90,00%
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Dependencia Entrega | Devolucion Efectivida
S es Total | d
Direccion De Evaluacion De La Educacioén 22 3 25 88,00%
Subsecretaria De Acceso Y Permanencia 2 2 100,00%
Direccion De Cobertura 396 34 430 92,09%
Direccion De Bienestar Estudiantil 701 43 744 94,22%
Direccion De Construccion Y Conservacion De
Establecimientos Educativos 511 43 554 92,24%
Subsecretaria De Gestion Institucional 5 0 5 100,00%
Direccion De Talento Humano 128 1 129 99,22%
Direccion De Talento Humano Prestaciones 682 24 706 96,60%
Oficina De Personal 559 15 574 97,39%
Grupo De Certificados Laborales 6 0 6 100,00%
Oficina De Escalafén Docente 1029 44 1073 | 95,90%
Oficina De NGmina 1079 36 1115 | 96,77%
Direccion De Contratacion 2 0 2 100,00%
Oficina De Contratos 189 3 192 98,44%
Direccion De Servicios Administrativos 14 0 14 100,00%
Archivo Sed 372 12 384 96,88%
Oficina De Servicio Al Ciudadano 954 34 988 96,56%
Oficina OSCRespuestas 519 32 551 94,19%
Oficina De Tesoreria Y Contabilidad 1 0 1 100,00%
Colegio Policarpa Salavarrieta (IED) 1 0 1 100,00%
Colegio Marsella (IED) 1 0 1 100,00%
Colegio Manuela Ayala De Gaitan (IED) 1 0 1 100,00%
Total General 10651 610 11261 | 94,58%

Fuente: Base asignacién SED NOTIFICACIONES CARGUE DE GUIAS septiembre de 2024
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5. Gestién de Mejoramiento Continuo

Tabla 17 indicadores corte septiembre 2024

Mayo | Junio Julio | Agosto | Septiembre
Nivel de En términos | 33191 | 26292 | 26728 | 40759 42061
) Total, 44802
oportunidad evaluado 35836 | 28317 | 28910 | 43480
Total % 93% | 93% | 92% | 94% |  94%
En términos | 32106 | 25380 | 25948 | 39824 40.980
Nivel de Total
oportunidad evalua’do 34566 | 27251 | 28031 | 42396 43.568
SIGA
% 93% | 93% | 93% | 94% 94%
Nivel de En términos | 1085 912 780 935 1081
) Total, 1234
oportunidad evaluado 1270 | 1066 879 1084
BTE 0
) 85% 86% 89% 86% 88%
Nivel de
oportunidad % 74% | 78,90% - - -
Alcaldia
Total, calidad Sin error 4315 | 3605 2992 4276 147
SED Total, muestra| 4879 | 4015 | 3468 | 4770 215
% 88% 90% 86% 90% 68%
Sin error 4127 | 3418 2859 4064 -
Calidad SIGA | Total, muestra| 4663 3804 3320 4493 -
% 89% 90% 86% 90% -
Sin error 188 187 133 212 147
Calidad BTE |Total, muestra| 216 211 148 277 215
% 87% 89% 90% 76% 68%
Calidad Sin error 16 14 24 20 -
Alcaldia Total, muestra| 34 34 34 30 -
% 47% 41% 71% 67% -
Vigencia | 458 | 116 | 34 57 65
actual
Vencidos BTE Vlger_10|as 9 1 0 0 0
anteriores
Total 177 117 34 57 65
Vencidos SIGA | V198NC@ | 1g53 | 1414 | 877 | 783 752
actual
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Mayo | Junio Julio | Agosto | Septiembre

Vigencias | 548 | 165 | 114 | 99 92
anteriores
Total 1901 | 1579 991 882 844
vigencia | 41451 | 1530 | 911 | 840 817
actual
Total vencidos Vlger_1C|as 057 166 114 99 92
anteriores
Total 2078 | 1696 1025 939 909
Vencidos -
Alcaldia Total 523 335 - -
Percepcion en | Respuestas 616 121 497 497 352
las respuestas % 51% 62% 53% 53% 53%

Fuente: Reporte informes de Oportunidad e informes de seguimiento Alcaldia BTE

Es importante aclarar, que se generan un informe mensual referente al seguimiento y alertas a las
dependencias respecto al nivel de oportunidad, vencidos, calidad en las respuestas, seguimiento
en la gestion de PQRS y nivel de efectividad en la gestion de la correspondencia de salida, para
gue se generen las respectivas acciones de mejora por parte de las dependencias. En
cumplimiento a la actividad del POA 2024, la cual a la fecha tiene un avance del 75%.

5.1 Gestion 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 ISO 9001:2015, se articul6con la
Oficina de Control Interno, en lo relacionado al seguimiento de Nivel de Oportunidad, mediante el
procedimiento 20-PD-002 Formulacién y Seguimiento al Plan de Mejoramiento, disponible en
Isolucién.

En el siguiente cuadro se detallan las acciones correctivas pendientes por gestién en ISOLUCION
a corte del 30 de septiembre de 2024.

Tabla 18 Hallazgos reportados en Isolucién

Id Estado Hallazgo Solicitante Solicitado a
1447 | Vencida | Se realiz6 seguimiento a los | Narda Rodriguez | Colegio José Joaquin
indicadores obtenidos mes a | Toro Casas

mes en la gestibn de los
requerimientos fuera de los
términos de Ley, durante el Il
semestre del 2022, se encontrd
gue su dependencia obtuvo de
manera reiterativa indicadores
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Estado

Hallazgo

Solicitante

Solicitado a

muy por debajo del 100%, lo
cual infiere en Nivel de
Oportunidad en las respuestas
a la ciudadania de la Entidad”
total segundo semestre 63%.

1450

Abierta

Se realiz6 seguimiento a los
indicadores obtenidos mes a
mes en la gestibn de los
requerimientos fuera de los
términos de Ley, durante el Il
semestre del 2022, se encontrd
gue su dependencia obtuvo de
manera reiterativa indicadores
muy por debajo del 100%, lo
cual infiere en Nivel de
Oportunidad en las respuestas
a la ciudadania de la Entidad”
total segundo semestre 50%.

Narda Rodriguez
Toro

Colegio Gonzalo
Arango

1437

Abierta

Se realiz6 seguimiento a los
indicadores obtenidos mes a
mes en la gestibn de los
requerimientos fuera de los
términos de Ley, durante el Il
semestre del 2022, se encontrd
gue su dependencia obtuvo de
manera reiterativa indicadores
muy por debajo del 100%, lo
cual infiere en Nivel de
Oportunidad en las respuestas
a la ciudadania de la Entidad”
total segundo semestre 78%.

Narda Rodriguez
Toro

Colegio Policarpa
Salavarrieta

1444

Vencida

Se realiz6 seguimiento a los
indicadores obtenidos mes a
mes en la gestibn de los
requerimientos fuera de los
términos de Ley, durante el Il
semestre del 2022, se encontrd
gue su dependencia obtuvo de
manera reiterativa indicadores
muy por debajo del 100%, lo
cual inflere en Nivel de
Oportunidad en las respuestas

Narda Rodriguez
Toro

Colegio Aulas
Colombianas San
Luis
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a la ciudadania de la Entidad”
total segundo semestre 70%

1438

Vencida

Se realiz6 seguimiento a los
indicadores obtenidos mes a
mes en la gestion de los
requerimientos fuera de los
términos de Ley, durante el Il
semestre del 2022, se encontrd
gue su dependencia obtuvo de
manera reiterativa indicadores
muy por debajo del 100%, lo
cual infiere en Nivel de
Oportunidad en las respuestas
a la ciudadania de la Entidad”
total segundo semestre 78%

Narda Rodriguez
Toro

Colegio Paulo Freire

1457

Abierta

Se realiz6 seguimiento a los
indicadores obtenidos mes a
mes en la gestibn de los
requerimientos fuera de los
términos de Ley, durante el Il
semestre del 2022, se encontrd
gue su dependencia obtuvo de
manera reiterativa indicadores
muy por debajo del 100%, lo
cual infiere en Nivel de
Oportunidad en las respuestas
a la ciudadania de la Entidad”
total segundo semestre 35%.

Narda Rodriguez
Toro

Colegio Ricaurte

1422

Abierta

se realiz6 seguimiento a los
indicadores obtenidos mes a
mes en la gestibn de los
requerimientos fuera de los
términos de Ley, durante el Il
semestre del 2022, se encontrd
gue su dependencia obtuvo de
manera reiterativa indicadores
muy por debajo del 100% lo
cual infiere en Nivel de
Oportunidad en las respuestas
a la ciudadania de la Entidad” -
total segundo semestre 88%.

Narda Rodriguez
Toro

Colegio
Panamericano

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

Codigo postal: 111321

www.Educaciénbogota.edu.co

Informacién: Linea 195

CSG-SM-202309-006-TR

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023



http://www.educacionbogota.edu.co/
https://sig.educacionbogota.edu.co/Isolucion/Mejoramiento/frmAccion.aspx?IdAccion=MTU3Mg==&Consecutivo=MTQzOA==&TipoAccion=T2JzZXJ2YWNpw7NuIC0gSGFsbGF6Z28gT0NJ
https://sig.educacionbogota.edu.co/Isolucion/Mejoramiento/frmAccion.aspx?IdAccion=MTU5MQ==&Consecutivo=MTQ1Nw==&TipoAccion=T2JzZXJ2YWNpw7NuIC0gSGFsbGF6Z28gT0NJ
https://sig.educacionbogota.edu.co/Isolucion/Mejoramiento/frmAccion.aspx?IdAccion=MTU1Ng==&Consecutivo=MTQyMg==&TipoAccion=T2JzZXJ2YWNpw7NuIC0gSGFsbGF6Z28gT0NJ

g el]
ik 4

o ke

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DG,
Id Estado Hallazgo Solicitante Solicitado a
1434 | Abierta se realizé seguimiento a los | Narda Rodriguez | Colegio Juan
indicadores obtenidos mes a | Toro Francisco Berbeo

mes en la gestion de los
requerimientos fuera de los
términos de Ley, durante el Il
semestre del 2022, se encontrd
gue su dependencia obtuvo de
manera reiterativa indicadores
muy por debajo del 100% lo
cual infiere en Nivel de
Oportunidad en las respuestas
a la ciudadania de la Entidad”.
total segundo semestre 80%.
1449 | Vencida | Se realizé seguimiento a los | Narda Rodriguez | Colegio General
indicadores obtenidos mes a | Toro Santander

mes en la gestibn de los
requerimientos fuera de los
términos de Ley, durante el Il
semestre del 2022, se encontro
gue su dependencia obtuvo de
manera reiterativa indicadores
muy por debajo del 100%, lo
cual infiere en Nivel de
Oportunidad en las respuestas
a la ciudadania de la Entidad”
total segundo semestre 54%.
Fuente: Reporte hallazgos Isolucién

5.2 Seguimiento acciones planteadas en el informe anterior

Se encuentra pendiente el seguimiento y cierre de las acciones de mejora 53, 64, 69 71y 73.
e Establecer el procedimiento para realizar la Evaluacion de la Calidad de las respuestas, para
evaluar unicamente las PQRSDF que lleguen a través del aplicativo de Bogota te Escucha,
para generar una articulacion con los indicadores de la Alcaldia para optimizar los procesos de
seguimeinto. Se genera accién de mejora No. 74.
e Socializar los temas y subtemas para el adecuado registro en el aplicativo SIGA y BTE, para
mejorar los reportes, al igual que realizar retiro de la tipologia en las dependencias:

a. Falta de informacién o informacién general BTE
b. Tramite General (SIGA)

Se genera accion de mejora No. 75.
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6 Acciones de mejora planteadas para septiembre

Renision informes de la gestion de correspondencia por parte de los supervisiores de las
DLES, para unificar en un solo reporte para la Direccion de Inpeccion y vigiulancia. Se
genera accion de mejora No. 88.
Implementacion del sistema Digiturno en las Direcciones Localde de Educacion. Se
genera accion de mejora No. 89.
Recoleccién informacion del proceso de notificaciones, para evaluar una propuesta para
unificar estas actividades en la Oficina de Servicio al Ciudadano. Se genera accion de
mejora No. 85.
Fortalecer los controles en los procesos de radicacion y asignacion fe casos
especiales con destino al Despacho. Se genera accion de mejora No. 83.
Retornar en la gestion e la Oficina de servicio al ciudadano la radicacion de las solicitudes
del buzon de notificaciones judiciales y gestion de tutelas. Se genera accion de mejora No.

90.

Cronograma de trabajo plan padrino septiembre 2024

Seguimiento al cumplimiento de respuesta a las solicitudes dentro de los términos
establecidos por ley (vencidos) — Se enviara correo electrénico con la relacién de casos
vencidos a las 15 dependencias que tienen mas peticiones vencidas, con corte al 9 de
septiembre de 2024.

Adicional al envio de correo electrénico se hara seguimiento al cierre y/o avance en los
casos vencidos con el reporte del 17 de septiembre de 2024; para las dependencias que
continten con mas de 50 casos vencidos se programara reunion presencial de seguimiento,
con el fin de acordar compromisos para el cierre.

Acompafiamiento cargue de documentos radicados sin digitalizar vigencia 2024. Se remitira
correo electronico a las 10 de areas que registran un alto nimero de casos sin digitalizar
para la actual vigencia.

Seguimiento a los compromisos de la reunién del 28 de agosto de 2024, en aras de revisar
el avance en el cargue de causa raiz y planes de mejoramiento de las areas que contindian
con hallazgos abiertos y/o vencidos en el aplicativo Isolucién.

Reuniéon con la Direccién de Dotaciones Escolares, Direccion de Cobertura, Direccion de
Bienestar y la Direccién de Construccion y Conservacion de Establecimientos Educativos
con recomendaciones relacionadas con el correcto uso de la tipificacion de los trdmites y su
parametrizacion, al momento de hacer el reparto de los radicados del SIGA.

Renision informes de la gestion de correspondencia por parte de los supervisiores de las

DLES, para unificar en un solo reporte para la Direccion de Inpeccion y vigilancia.
Implementacion del sistema Digiturno en las Direcciones Localde de Educacion.
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