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INTRODUCCION

En el Acuerdo 257 de 2006%, se sefiala como objeto “orientar y liderar la formulacion y
ejecucion de politicas, planes y programas para garantizar el derecho a la educacion y
asegurar a la poblacion el acceso al conocimiento y la formacién integral. Para tal fin, la
Secretaria de Educacion del Distrito se acogio la Decreto 392 de 2015 "Por medio del cual
se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del
Distrito Capital y se dictan otras disposiciones", y el Decreto 371 de 20102 en el cual entre
otros se establece el reconocimiento dentro de las entidades a quien ostenta la calidad de
Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los servidores publicos sobre la
importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestion.

Con la expedicién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania® en el afio 2014
se asigna al Defensor del Ciudadano ser “garante y veedor en la implementacion y el
seguimiento de la Politica Pubica Distrital de Servicio a la Ciudadania” y en el afio 2021 se
expide la Resolucion 1153 del 22 de junio de 2021, Por la cual “Se delega la funcién del
Defensor de la Ciudadania en la Secretaria de Educacién del Distrito y se reglamenta la
figura™, derogando la resolucién 2374 del 08 de noviembre de 2018.

Es asi como en el marco de las funciones asignadas en la Resolucion 1153 del 2021, se
elaboré un plan estratégico que permite fortalecer el rol del Defensor(a) de la Ciudadania 'y
la implementacion de la Politica Publica Distrital del Servicio a la Ciudadania al interior de
la Secretaria de Educacion, del cual en el presente informe se muestran los avances.

1 Acuerdo 257 de 2006, Capitulo 6, Art. 82.
2Decreto 371 de 2010, Art. 3.
3 Decreto Distrital 197 de 2014. Art 15, Paragrafo 2.

4 Resolucién 1153 de 2021, por medio de la cual ““Por la cual se designa el Defensor de la Ciudadania en la

29

Secretaria de Educacion del Distrito y se dictan otras disposiciones””.
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FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas

1.

referentes al servicio a la ciudadania

Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores

establecidos en el Plan de Accion de |la Politica Publica Distrital de Servicio a

la Ciudadania

Teniendo en cuenta los compromisos, metas e indicadores establecidos en el Plan de
Accion de la Politica Publica Distrital, se relaciona a continuacion el estado de este con
corte al segundo trimestre:

Acuerdo de nivel de servicios para su participacion en el SuperCADE Virtual: Desde
el mes de enero de 2021 se celebré el acuerdo de servicio dentro del CONVENIO
INTERADMINISTRATIVO No. 4220000-114-2021 con la Direccion del Sistema
Distrital del Servicio a la Ciudad el cual tiene vigencia hasta el enero del 2024.

Mensualmente se realiza seguimiento a este acuerdo, revisando o actualizando, si
es el caso, la Guia de Tramites y Servicios, generando asi, el certificado de
confiabilidad.

Adoptar e implementar el Manual de Servicio a la Ciudadania vigente expedido por
la Secretaria General: Se realizé la revision del Manual de Servicio a la Ciudadania
donde se evidencio desactualizacion en la informacién consignada en el
Normograma, para lo cual se realizé al interior de la oficina de Servicio a la
Ciudadania la revision de las normas que estan vigentes, las que se deben eliminar
del manual porque ya perdieron vigencia y cuales normas se hace necesario incluir
en el manual.

Se solicitd a la Oficina Asesora de Comunicaciéon y Prensa la colaboracién para
actualizar la informacion en el Manual. En este momento estan revisando el archivo
editable para proceder a actualizar la informacion.

Respuestas a peticiones ciudadanas con cumplimiento de los criterios de calidad,
calidez y manejo del sistema: Se realiz6 campafia interna de sensibilizacion en la
calidad de las respuestas con el slogan "ponerse en los zapatos del otro es", la cual
va dirigida a los funcionaron de la SED y remiti6 a través de prensa sed y los canales
internos de comunicacion de la entidad.

En la Evaluacion de Calidad interna, en la cual evalGa las respuestas que se dan
por medio del aplicativo dispuesto por la Alcaldia Mayor de Bogota de Quejas y
Soluciones y SIGA, a través de la definicion de criterios de evaluacion, para
proponer oportunidades de mejora por cada dependencia, a la fecha de corte del
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mes de mayo se obtuvo un 76%, 7 pp por encima del indicador de la Alcaldia que
reportamos.

Servidores publicos cualificados en lengua de sefias colombiana o implementacion
del centro de relevo de MINTIC, para atender a la poblacion con discapacidad
auditiva: 4 funcionarios de la Oficina de servicio al Ciudadano se encuentran
cursando los niveles | y Il con Fenascol, de Lenguaje de Sefias, programado por la
Direccion de Talento Humano.

Puntos de atencién idéneos para la atencion a la ciudadania: Se realizé mejora en
el bafio de acceso al publico de las Direcciones Locales de Kennedy, Suba y Santa
Fe - Candelaria, asi como se adecuo el ingreso en la Direccion Local de Chapinero
— Teusaquillo (Rampa). Por otra parte, se estd realizando la adecuacion de
sefalética en Braille y podo tactil.

Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los

recursos necesarios para el area de servicio a la ciudadania.

La Oficina de Servicio al Ciudadano en la ficha técnica de su proyecto de inversion 7818
“Fortalecimiento Institucional para la Gestion Educativa en Bogota DC, en el marco del Plan
de Accion y Plan de Gobierno 2020 “Un nuevo contrato social y ambiental para Bogota para
el siglo XXI”, se programaron las siguientes actividades:

Servicio a la ciudadania: Ejecutar las experiencias de servicios en los canales de
atencion en la Secretaria de Educacion del Distrito.

Lo anterior, tiene como propdsito fortalecer la gestién institucional mediante la
prestacion de servicios de soporte administrativo, logistico y la implementacion y
cualificacion de los procesos de gestion documental y de atencién a la ciudadania
con criterios de oportunidad y calidad.

Para asi dar cumplimiento al principio de publicidad, haciendo visible a la
ciudadania, a través de los diferentes medios y canales de comunicacién de la
Entidad, los procesos para adquisicion de bienes y servicios requeridos para la
ejecucion de este.

Lo cual responde a fortalecer la calidad de la experiencia de servicio a la ciudadania
en todos los canales de atenciéon de la Secretaria de Educacion del Distrito.

Certificacion del proceso del Servicio Integral a la Ciudadania: Fortalecer la politica
de servicio al ciudadano a través del proceso de certificacion institucional en el
sistema de gestidn de calidad.
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Fortalecer los procesos de atencién ciudadana, mediante el uso de diferentes
canales de atencion y con certificacidn institucional en el Sistema de Gestidén de
Calidad.

Lo cual contempla actividades de apoyo, necesarias para el disefio e
implementacion de sistemas de gestion y de desempenio institucional en el marco
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG, para generar capacidades
instaladas en los servidores publicos en temas como: Fortalecimiento Institucional,
Planeacion Estratégica, simplificacion de procesos, identificacion y manejo de
riesgos, controles, disefio e implementacién de indicadores de gestion y gestion del
conocimiento, con el fin de fortalecer la calidad de la experiencia de servicio a la
ciudadania en todos los canales de atencion de la Secretaria de Educacién del
Distrito.

3. Verificar y promover que en el Plan de Accion y/o Plan operativo de la
entidad y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accidon
de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

La Oficina de Servicio a la Ciudadania en el marco de sus funciones establecidas en el
Decreto 330 de 2008, redefinio sus actividades en el Plan Operativo Anual - POA 2021, con
el fin de realizar la planeacién y el seguimiento de las metas y actividades programadas,
consolidando las acciones previstas para alcanzar los fines propuestos en la vigencia, de
acuerdo con los objetivos del Plan Estratégico, las metas del Plan de Desarrollo Distrital,
los proyectos de inversion y las funciones o responsabilidades asignadas a la dependencia.

Para la presente vigencia, se plantearon 9 actividades, que responden al objetivo
institucional “Fortalecer la gestioén institucional mediante la prestacion de servicios de
soporte administrativo, logistico y la implementacién y cualificacién de los procesos de
gestion documental y de atencién a la ciudadania con criterios de oportunidad y calidad”.
Ellas son las siguientes:

1. Incrementar en un 70% el nivel de satisfaccion del servicio prestado en los canales de
atencioén de la Oficina de Servicio al Ciudadano, respecto al afio anterior.

2. Incrementar en un 85% el nivel de servicio en la atencién del Canal Virtual, Telefonico y
Presencial de la Oficina de Servicio al Ciudadano, respecto al afio anterior.

3. Dar respuesta oportuna a las solicitudes, quejas y reclamos de competencia de la OSC
radicados en los aplicativos de gestion documental SIGA y Bogoté te escucha.

4. Realizar los seguimientos al cumplimiento de las actividades programadas en los planes
de accion de las politicas MIPG de racionalizacién de tramites y Politica de servicio al
ciudadano.

5. Realizar el acompafiamiento a las dependencias del Nivel Central, DLE e IED para que
la prestacion del servicio a la comunidad educativa cumpla con los lineamientos
respectivos, generando los seguimientos y acciones de mejora requeridos.
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6. Realizar las acciones programadas para la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad en el proceso Servicio Integral a la Ciudadania, de conformidad con los debes
establecidos en la ISO9001:2015.

7. Desarrollar actividades de socializacion y capacitacion al interior de la SED para mejorar
la calidad de la prestacion de servicios y fomentar una Cultura de Excelencia en el
Servicio.

8. Realizar seguimiento a las dependencias de la SED en lo referente al nivel de oportunidad
de las respuestas, de la correspondencia de entrada y de la gestion de las solicitudes,
guejas y reclamos que son radicados en los diferentes canales de atencion, presentando
los resultados en informes mensuales.

9. Realizar seguimiento del nivel de efectividad en la entrega de correspondencia externa
realizada por parte del Outsourcing, identificando acciones de mejora y presentando los
resultados en informes mensuales a las diferentes areas implicadas.

El seguimiento y reporte de las actividades se ha realizado en el aplicativo dispuesto por la
SED en cumplimiento de lo programado, de lo cual ha resultado una evaluacién satisfactoria
del 100%, segun los informes cargados en el Sharepoint de la Entidad por la Oficina de
Control Interno.

4, Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, requlaciones y
lineamientos impartidos en materia _de servicio _a la ciudadania, y su
coherencia con la informacidon documentada y emitir recomendaciones gue
aseguren la efectividad requerida para el servicio a la ciudadania.

El normograma de la Oficina de Servicio al Ciudadano es parte de la caracterizacion del
proceso Servicio integral a la Ciudadania, el cual se actualiza por necesidades del servicio,
generacion de nuevas normas que afecten positiva 0 negativamente la atencién al
ciudadano, proceso de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad y documentacion
que estructura la gestién del servicio del cual hace parte.

A la fecha el organigrama ha sido actualizado segun la normatividad vigente enfocado a
tematicas como: disposiciones de la racionalizacibn de tramites y procedimientos
administrativos, proteccién de datos, transparencia y acceso a la informacion, participacion
ciudadana, protocolos de atencion presencial Covid-19, nuevas funciones del Defensor de
la Ciudadania, entre otros.

La actualizacion del normograma cuenta con la aprobacion de la Oficina Asesora de
Juridica y posterior publicacion y adopcién mediante resolucion por parte de la Oficina
Asesora de Planeacion, una vez cumplido lo anterior se socializara con la dependencia en
el aplicativo dispuesto por la SED.

Con las actualizaciones periddicas del normograma, responde a una documentacion del
sistema coherente con la norma, que, en ultimas permite prestar un mejor servicio a la
comunidad educativa y ciudadania en general.
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5. Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el
fortalecimiento del servicio a la ciudadania, incluidas en planes de
mejoramiento de la entidad.

La Oficina de Servicio al Ciudadano desde su proceso Servicio Integral a la Ciudadania en
el marco y cumplimiento de lo establecido en el Modelo Institucional de Planeacién y
Gestion — MIPG, realiza planes de mejoramiento, como el conjunto de medidas de cambio
qgue se toman dentro del ciclo PHVA, planear, hacer, verificar y actuar para identificar un
posible hallazgo.

El plan formulado orienta la mejora de rendimiento en sus componentes, sistemas,
subsistemas, procesos, proyectos o actividades, en donde se identificé tal hallazgo,
determinando soluciones programadas y verificadas de forma eficaz, con el fin que las
acciones tomadas cumplan con el criterio de solucion, para asi eliminar o reducir las causas
gue originaron el hallazgo.

Cumplido lo anterior, es decir identificado el hallazgo, el responsable de realizar el
seguimiento del proceso con su equipo de trabajo y lider de la dependencia, realizan un
andlisis del origen de la oportunidad de mejora, persona que realiza el hallazgo,
recomendacién nivel aspectos evaluados indicio de hallazgo, recomendacion, causa,
efecto, explicacion de la dependencia evaluada, compromiso de las acciones de
mejoramiento, responsable del cumplimiento del compromiso, fecha, actividades
desarrolladas, inicio vy finalizacion proyectada, real estado del cumplimiento evidencias y
observaciones.

Cada uno de los items en mencion, se encuentran en una matriz Excel de seguimiento
periddico en conjunto con los responsables de la dependencia, donde se generan alertas
para el cumplimiento de estos en los tiempos programados.

Para identificar el hallazgo que da lugar a los planes de mejoramiento, se realizan diferentes
actividades de control : Auditorias Internas, Riesgos, Andlisis de Datos, Autocontrol,
Resultado de la Revision de la dependencia o del proceso o Resultado del seguimiento de
la Oficina de Control Interno, Oficina de Planeacion, Auditorias Externas: - Contraloria,
Personeria, Entidad Certificadora, Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, Revision
por la Alta Direccion, Normas Internacionales, entre otras.

Actualmente, la dependencia cuenta con 131 acciones en el plan de mejoramiento que
apuntan al fortalecimiento del servicio a la ciudadania, de las cuales se han cerrado a la
fecha 117 y en proceso de cumplimiento 14. Lo anterior, cuenta con las evidencias para
seguimiento y consulta por parte de la dependencia, entes de control o auditorias internas.
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6. Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion y
simplificacion.

En el primer semestre 2021 se lograron importantes acciones de racionalizaciéon como:

v" Implementacion del mdédulo de notificaciones electrénicas en las Direcciones
Locales de Educacion de Suba, Barrios Unidos y Teusaquillo.

v' Implementacién del formulario virtual para la solicitud del tramite: “Pensiones y
cesantias Docentes”

v' Se registraron los tramites de la estrategia de racionalizacion de tramites 2021 en
SUIT, 4 tramites de la Direccion de Inspeccioén y Vigilancia y 1 de la Direccion de
Formacion Docentes e Innovaciones pedagdgicas.

Se realizaron mesas de trabajo con la Direccion de Inspeccion y Vigilancia y con la Direccién
de formacién Docente para identificar las actividades que se van a realizar para el
cumplimiento de la racionalizacion virtual de los tramites planteados en el Plan
Anticorrupcion y Atencién a la Ciudadania (PAAC) 2021

2.  Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad
para facilitar la interaccion entre la entidad y la ciudadania,
contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.

1. Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion
de los recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades
del Plan de Accién de la Politica

La entidad emiti6 la circular 008 de 2020 en la cual se dictan los lineamientos
complementarios sobre el funcionamiento interno de la SED ante el estado de emergencia
nacional por la pandemia de coronavirus COVID-19, con el fin de minimizar el impacto que
pueda llegar a tener el estado transitorio de emergencia en la prestacion de los servicios
educativos y administrativos que ofrece la SED.

De la misma manera se emiti6 la circular 003 de 2021 en la cual se dictan las orientaciones
especiales en la reapertura gradual progresiva (R-GPS) a la presencialidad escolar de
colegios oficiales de Bogota D.C.

2. Formular recomendaciones para la adecuada gestién de las peticiones
ciudadanas por parte de las entidades distritales

Con el objetivo de socializar con el personal de la entidad y fortalecer la adecuada
implementacion de la gestion de peticiones ciudadanas, desde el Plan Padrino de la Oficina
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de Servicio al Ciudadano en colaboraciéon con la Oficina Asesora de Comunicacién y
Prensa, se ha desarrollado la campafia de comunicacién y divulgacion llamada “Ponte en
los zapatos del Otro” con el objetivo de brindar respuestas oportunas y de calidad a las
peticiones ciudadanas, con esta estrategia se divulgo al publico interno de la entidad la
importancia de atender las necesidades del ciudadano cumpliendo con criterios de calidad,
se elaboraron piezas graficas y notas de prensa publicadas en los canales internos para
conocimiento de todo el personal de la entidad.

llustracién 1. Campafia de comunicaciéon “Ponte en los zapatos del otro”

Notas de prensa publicadas en los canales de comunicacion internos:
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Por otra parte se ha complementado esta actividad con el desarrollo de jornadas de
socializacién en temas de gestidon de correspondencia con todas las dependencias de la
entidad de los tres niveles (central, local e institucional) dando a conocer los lineamientos
que se deben tener en cuenta al momento de generar las respuestas a peticiones
ciudadanas como es el caso de los tiempos de respuestas que estan vigentes de acuerdo
al Decreto Nacional 491 de 2020, los criterios de calidad en las respuestas (oportunidad,
claridad, calidez, calidad y manejo del sistema), manejo del lenguaje claro en las respuestas
entre otros temas. Se contd con la asistencia y participacion de mas de 110 personas en
las 28 jornadas de socializacion programadas y realizadas.

llustracion 2. Jornadas de socializacidn gestion de correspondencia
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3. Formular recomendaciones relacionadas con |os procesos Vv
procedimientos de la entidad, asociadas a la identificacion de los riesgos
sobre la vulneracion de derechos a la ciudadania

El servicio al ciudadano y la lucha contra la corrupcion son pilares esenciales en la gestion
diaria de la SED. Por ello, la entidad adopto la " Metodologia de Administracion del Riesgo"”
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del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, con el fin de mitigar todos los
riesgos asociados a nuestro trabajo en el marco de la mejora continua y mostrar, que todos
los servidores publicos de esta entidad tenemos cero tolerancia a la corrupcion y asi definir
lineamientos y directrices que permitan gestionar de manera efectiva los riesgos de la SED
con el fin de controlar los eventos que puedan impedir el logro de los objetivos
institucionales.

Los riesgos identificados para el proceso Servicio Integral a la Ciudadania fueron los
siguientes:

¢ Posibilidad de afectar la prestacion de un servicio integral a la comunidad
educativa del distrito en los canales de atencion vigentes.

e Posibilidad de no responder a las peticiones ciudadanas de conformidad a los
atributos de calidad del servicio y lo determinado en la normatividad vigente.

Se han realizado los seguimientos y reportes semestrales a la Oficina Asesora de
Planeacion con sus respectivas evidencias, a la fecha se han aplicado los controles
establecidos con el fin de evitar la materializacion del mismo y asi evitar afectar la prestacién
del servicio al ciudadano.

Cabe aclarar, que, en materia de riesgos se identificaron de manera trasversal al proceso
de los 2 riesgos en mencién, para lo cual esta dependencia cuenta con 17 documentos
entre manuales, guias, formatos y procedimientos que evitan la materializacién del riesgo
a través de las actividades y puntos de control identificados, y que se actualizan
periddicamente por necesidades del servicio, normatividad, entre otros.

4. Recomendar y participar en la elaboracion de estrategias que lleven a
la entidad a incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de
servicio a la ciudadania.

Con el objetivo de generar sinergias en todos los niveles para interiorizar una cultura de
servicio que fortalezca el proceso de atencién a la ciudadania, en cuanto a eficiencia,
calidad, oportunidad y confianza en las dependencias, se fortaleci6 y reactivo el equipo de
Plan Padrino con 3 funcionarias de planta, 1 contratista y 10 agentes de apoyo para las
Direcciones Locales, las cuales tienen como objetivo Generar los lineamientos y el
acompafiamiento para la mejora del servicio en los diferentes Niveles de la SED,
adicionalmente se impuls6 la campafia comunicativa “ponerse en los zapatos del otro es”,
dirigido a todos los gestores de servicio de la SED. Enviando mensajes, videos y notas de
prensa, a través del correo electrénico y Prensa SED.

Adicionalmente debido al regreso Gradual y progresivo, se iniciaron visitas a las Direcciones
Locales, con el fin de evidenciar el estado actual de cada Direccién Local, en las visitas del
| semestre se encontr6 que:
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NOMBRE DE LA LOCALIDAD: SANTAFE Y CANDELARIA

FECHA DE VISITA: 22 de junio de 2021

DETALLE DE LA VISITA:

Bajo el Acompafiamiento de Herly Rativa, Se realizo levantamiento de informacion sobre
inventario fisico y capital humano de la direccion local en compafiia de la funcionaria Nury
Ruth Gomez de atencion al ciudadano, adicionalmente se validé que para la apertura de la
atencion presencial en el punto, se esté cumpliendo con los protocolos de bioseguridad
como instalacion de lavamanos, toma de temperatura, registro de datos, demarcacion para
la atencién y elementos de uso personal como careta, acrilico y tapabocas, se validé que
el Digiturnoy el televisor estén en perfecto funcionamiento para el ingreso de la ciudadania
y posterior atencion por parte de los funcionarios. La direccion local cuenta con bafio para
personas con discapacidad, asi como ascensor.

Con apoyo del funcionario Johan Morales se realiz6 actualizacion de los colores que
aparecen en el atril y el televisor a los colores actuales de la entidad.

Se recalco la importancia del uso del agendamiento para la prestacion de los diferentes
Servicios.

La atencién al ciudadano en la direccion local se esta prestando a través de agendamiento
para el servicio de radicacion.

ANEXOS e
| g

NOMBRE DE LA LOCALIDAD: SAN CRISTOBAL

FECHA DE VISITA: 11 de junio de 2021

DETALLE DE LA VISITA:

Bajo el Acompafiamiento de Herly Rativa, Se realizo levantamiento de informacion sobre
inventario fisico y capital humano de la direccion local en compafiia del funcionario Andrés
Octavio Estrella de atencion al ciudadano, adicionalmente se valid6 que para la apertura de
la atencidn presencial en el punto, se esté cumpliendo con los protocolos de bioseguridad
como instalacion de lavamanos, toma de temperatura, registro de datos, demarcacion para
la atencién y elementos de uso personal como careta, acrilico y tapabocas, se validé que
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el Digiturnoy el televisor estén en perfecto funcionamiento para el ingreso de la ciudadania
y posterior atencion por parte de los funcionarios.

Con apoyo del funcionario Johan Morales se realiz6 actualizacion de los colores que
aparecen en el atril y el televisor a los colores actuales de la entidad., Se recalco la
importancia del uso del agendamiento para la prestacion de los diferentes servicios.

La atencién al ciudadano en la direccion local se esta prestando a través de agendamiento
para los servicios de radicacion, talento humano, cobertura, movilidad, juridica y
supervision.

ANEXOS

&
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NOMBRE DE LA LOCALIDAD: USME

FECHA DE VISITA: 11 de junio de 2021

DETALLE DE LA VISITA:

Bajo el Acompafiamiento de Herly Rativa, Se realizo levantamiento de informacion sobre
inventario fisico y capital humano de la direccion local en compafiia del funcionario Rubén
Dario Sanchez de atencion al ciudadano, adicionalmente se validé que para la apertura de
la atencién presencial en el punto, se esté cumpliendo con los protocolos de bioseguridad
como instalacion de lavamanos, toma de temperatura, registro de datos, demarcacion para
la atencién y elementos de uso personal como careta, acrilico y tapabocas, se validé que
el Digiturnoy el televisor estén en perfecto funcionamiento para el ingreso de la ciudadania
y posterior atencion por parte de los funcionarios.

Con apoyo del funcionario Johan Morales se realizdé actualizacién de los colores que
aparecen en el atril y el televisor a los colores actuales de la entidad.

Se recalco la importancia del uso del agendamiento para la prestacion de los diferentes
servicios. A la fecha la direccion local no ha iniciado atencion presencial al ciudadano.
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NOMBRE DE LA LOCALIDAD: TUNJUELITO

FECHA DE VISITA: 17 de junio de 2021

DETALLE DE LA VISITA:

Bajo el Acompafiamiento de Herly Rativa, Se realizo levantamiento de informacion sobre
inventario fisico y capital humano de la direccién local en compairiia del funcionario Omar
Ricardo Rodriguez de atencion al ciudadano, adicionalmente se valid6 que para la apertura
de la atencion presencial en el punto, se esté cumpliendo con los protocolos de bioseguridad
como instalacién de lavamanos, toma de temperatura, registro de datos, demarcacion para
la atencién y elementos de uso personal como careta, acrilico y tapabocas, se validé que
el Digiturnoy el televisor estén en perfecto funcionamiento para el ingreso de la ciudadania
y posterior atencion por parte de los funcionarios.

Con apoyo del funcionario Johan Morales se realiz6 actualizacion de los colores que
aparecen en el atril y el televisor a los colores actuales de la entidad.

Esta pendiente en la direccién local el cambio de la maquina de sticker ya que desde el afio
2019 dejo de funcionar, la solicitud se elevé a REDP por parte de la oficina de servicio al
ciudadano y estamos en espera de una respuesta.

Se recalco la importancia del uso del agendamiento para la prestacion de los diferentes
servicios. La atencién al ciudadano en la direccién local se esta prestando a través de
agendamiento para los servicios de radicacién, cobertura, movilidad, juridica y supervision.

ANEXOS

NOMBRE DE LA LOCALIDAD: ENGATIVA

FECHA DE VISITA: 30-06-2021

DETALLE DE LA VISITA:

Bajo el Acompafiamiento de Camila Parga, Se realizé levantamiento de informacion sobre
inventario fisico y capital humano de la direccién local en compafia de la funcionaria
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secretaria del director, adicionalmente se validé6 que para la apertura de la atencién
presencial en el punto, se esté cumpliendo con los protocolos de bioseguridad como
instalacion de lavamanos, toma de temperatura, registro de datos, demarcacion para la
atencion y elementos de uso personal como careta, acrilico y tapabocas, se validé que el
Digiturno y televisor estén en perfecto funcionamiento para el ingreso de la ciudadania y
posterior atencion por parte de los funcionarios.

Se recalco la importancia del uso del agendamiento para la prestacién de los diferentes
servicios y se crearon los usuarios de Digiturno para los funcionarios que prestaran atencion
al ciudadano.

La atencién al ciudadano en la direccion local se esta prestando a través de agendamiento
para los servicios de radicacion, cobertura (todas las solicitudes a través de radicacion).
Movilidad, talento humano y supervision.

ANEXOS

Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
Cddigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co
Informacion: Linea 195



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

NOMBRE DE LA LOCALIDAD: SUBA

FECHA DE VISITA: 30-06-2021

DETALLE DE LA VISITA:

Bajo el acompanamiento de Camila Parga, Se realiz6 levantamiento de informacion sobre
inventario fisico y capital humano de la direccion local en compafia del funcionario
secretario del area de supervision, adicionalmente se validé que para la apertura de la
atencion presencial en el punto, se esté cumpliendo con los protocolos de bioseguridad
como instalacion de lavamanos, toma de temperatura, registro de datos, demarcacion para
la atencién y elementos de uso personal como careta, acrilico y tapabocas, se validé que
el Digiturno y televisor estén en perfecto funcionamiento para el ingreso de la ciudadania y
posterior atencién por parte de los funcionarios.

Se recalco la importancia del uso del agendamiento para la prestacién de los diferentes
servicios y se crearon los usuarios de Digiturno para los funcionarios que prestaran atencion
al ciudadano. La atencién al ciudadano en la direccion local se esta prestando a través de
agendamiento para los servicios de radicacion, cobertura. Movilidad, talento humano y
supervision.

ANEXOS
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NOMBRE DE LA LOCALIDAD: BARRIOS UNIDOS

FECHA DE VISITA: 18-06-2021

DETALLE DE LA VISITA:

Bajo el acompafiamiento de Camila Parga, Se realizo levantamiento de informacién sobre
inventario fisico y capital humano de la direccién local en compafiia de la directora local
LUZ DAIFENIS ARANGO (se encuentra en vacaciones motivo por el cual no firma, delega
a otra persona), adicionalmente se validé que para la apertura de la atencion presencial en
el punto, se esté cumpliendo con los protocolos de bioseguridad como instalacién de
lavamanos, toma de temperatura, registro de datos, demarcacion para la atencion y
elementos de uso personal como careta, acrilico y tapabocas, se validé que el Digiturno y
el televisor estén en perfecto funcionamiento para el ingreso de la ciudadania y posterior
atencion por parte de los funcionarios. Se recalco la importancia del uso del agendamiento
para la prestacion de los diferentes servicios y se crearon los usuarios de Digiturno para los
funcionarios que prestaran atencién al ciudadano. La atencion al ciudadano en la direccion
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local se esta prestando a través de agendamiento para los servicios de radicacién,
cobertura, movilidad, supervision, juridica y talento humano. Se evidencia del sistema
Digiturno, el atril, pero el Televisor del Digiturno esta en el piso, la directora menciona que
el soporte no resistio el peso del televisor, se remite solicitud a dotaciones y construcciones
para que nuevamente se instale el televisor parte importante del sistema Digiturno, se
realiza el arreglo por parte de la oficina de construcciones 30 de junio 2021.

ANEXOS

NOMBRE DE LA LOCALIDAD: LOS MARTIRES

FECHA DE VISITA: 18-06-2021

DETALLE DE LA VISITA:

Bajo el acompafiamiento de Camila Parga, Se realizo levantamiento de informacién sobre
inventario fisico y capital humano de la direccion local en compafiia del funcionario de
atencion al ciudadano, adicionalmente se valid6 que para la apertura de la atencién
presencial en el punto, se esté cumpliendo con los protocolos de bioseguridad como
instalacion de lavamanos, toma de temperatura, registro de datos, demarcacion para la
atencion y elementos de uso personal como careta, acrilico y tapabocas, se validé que el
Digiturno y el televisor estén en perfecto funcionamiento para el ingreso de la ciudadania y
posterior atencion por parte de los funcionarios. Se recalco la importancia del uso del
agendamiento para la prestacion de los diferentes servicios y se crearon los usuarios de
Digiturno para los funcionarios que prestaran atencion al ciudadano, se remiten formatos
para la creacion de usuarios Digiturno y agendamiento. La atencion al ciudadano en la
direccion local se esté prestando a través de agendamiento para los servicios de radicacion,
cobertura, movilidad, supervision, juridica y talento humano. Por parte de la dile se solicita
realizar seguimiento a la entrega de un lavamanos, se remite a dotaciones escolares del
NC, como respuesta se entrega el mismo el 21 de junio.
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NOMBRE DE LA LOCALIDAD: RAFAEL URIBE URIBE

FECHA DE VISITA: JUNIO 17 DE 2021

DETALLE DE LA VISITA:

Bajo el acompafiamiento de Magdalena Sanchez, Se hace video del espacio y se revisa
gue funcionen atril del Digiturno y el televisor. Quedando en correcto funcionamiento, a la
fecha esta Direccidn Local no ha informado de atencién presencial, en la Gltima reunion se
acordd que hasta que el personal tenga el esquema de vacunacién completo.

ANEXOS

https://photos.app.qoo.gl/783BoJd8iEe4ckgC9

NOMBRE DE LA LOCALIDAD: CIUDAD BOLIVAR

FECHA DE VISITA: JUNIO 11 DE 2021

DETALLE DE LA VISITA:

Bajo el acompafiamiento de Magdalena Sanchez, Se realiza capacitacion de SIGA a los
funcionarios de la DILE-19, igualmente se realiza capacitacion de protocolos de atencion al
personal del servicio de vigilancia, Se realiza acta de la visita y se deja funcionando el atril
de Digiturno y el Televisor.

ANEXOS
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Adicionalmente, se cre6 diferentes medios de comunicacién
directa con las Oficinas e IED, se cre6 grupo de comunicacion
via WhatsApp. En el cual se realiza continuamente
comunicaciones y asistencias a preguntas de solucion
inmediata, es decir o requieren un correo o un radicado.

Para tal seguimiento estas actividades se registran en el
aplicativo CRM, el cual a la fecha en el | semestre se han
realizado 334 actividades en temas varios, los mas
representativos son:

TIPO DE ATENCION REGISTRADA CRM
Asesoria en Uso de Aplicativos 161
Actualizacion de Sistemas de Informacién 78
Instituciones General 51
Seguimiento a Nivel de Oportunidad 25
11 - Actividades varias, menos representativas 19
Total general 334

Se creo el correo electrénico oscplanpadrino@educacionbogota.gov.co, el cual empezo a

funcionar desde el 13 de mayo, durante el | semestre se realizaron un total de 241

actividades de acompafiamiento, en temas como:

TIPO DE ATENCION POR CORREO CANTIDAD
Apoyo en la Gestion de atencion y Servicio 71
Restablecimiento de Contrasefia 71
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Creacioén de Usuarios 35

Falta De Informacion o Informacion General 27
Capacitacion en el manejo de los aplicativos de gestion de 23
correspondencia

Aclaracion Informe de Nivel de Oportunidad 7
Aclaracion Informe de Vencidos 3
Insatisfaccion De Las Respuestas Dadas A La Ciudadania 3
Por Las Diferentes Oficinas De La Sed

Reposicion de Elementos de Dotacion Escolar 1
Total general 241

De las actividades realizadas tanto en CRM como en las solicitudes registradas en el correo
de Plan Padrino, se registra un total de 575 actividades en el | semestre de las cuales 570
se han resuelto a cabalidad y 5 estdn en proceso, a fecha del | Semestre se registra un
99.1% de efectividad en la gestion,

En cuanto al apoyo entregado a las Direcciones Locales para la atencién, se realiz6 un
andlisis de las Diles que mas demanda en peticiones y atenciones a la Ciudadania registra
en los ultimos periodos, es asi que se esta prestando apoyo a 9 Direcciones Locales y a la
Direccién de bienestar Estudiantil con el fin de minimizar e impacto en la demora de
atencion, mejorar la oportunidad de las respuestas y aumentar la calidad de las mismas.

A corte 30 de junio, este equipo ha realizado un total de 20.652 actividades, en los meses
de marzoy abril, al no existir presencialidad las labores se sostenian de manera virtual, con
4 agentes, para los meses de Mayo y junio, ya se ubicaron los puntos fisicos en las DILES
de Kennedy, Bosa, Engativa, Ciudad Bolivar, Usme, Suba, San Cristobal, y Bienestar
Estudiantil, realizando apoyo en temas como Actualizacion de Estado Formulario de Cupos
por Novedad, Creacién de estudiante en SIMAT, Gestion por llamada telefonica, Proyeccion
de cartas, Digitalizacion y Cargue de PDF, entre otros.

5. Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la
ciudadania, con base en el seguimiento y medicién a la calidad del servicio
prestado en la entidad.

El Defensor Ciudadano, realiza recomendaciones especialmente en temas del Verificar y
Actuar, que permite generar acciones de mejora y retroalimentar las condiciones en la
prestacion del servicio, procedimientos como la evaluacion de la satisfaccion y el desarrollo
de monitoreo y reconocimiento de los funcionarios permitié llevar a cabo mecanismos de
mejora que impactan finalmente en la percepcion de la entidad en la ciudadania,

Como antecedentes tenemos que en el 2015 la Encuesta Nacional de Percepcion
Ciudadana, realizada por el Departamento Nacional de Planeacién, expuso la insatisfaccion
de los ciudadanos frente a la atencién que brindaban las diferentes entidades publicas en
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Colombia, en lo que se referia a tramites excesivos, tediosos, respuesta inoportuna, déficit
en infraestructura, filas interminables y poca empatia del servidor publico para atender a los
requerimientos del ciudadano (Planeacién, 2016).

Sin embargo, y de acuerdo con los resultados de la misma encuesta Nacional de
Percepcion Ciudadana en el 2019 se identific6 que a nivel de educacién la percepcion
Ciudadana aumento en 9 puntos porcentuales desde el 2016 en cuanto la satisfaccion con
la educacién en Bogota, adicionalmente se aumentd 7 puntos porcentuales en cuanto a la
imagen de la entidad, pasando de un 63% en el 2018 a un 70% en el 2019,
(https://bogotacomovamos.org/encuesta-de-percepcion-ciudadana-2019/).

Dado lo anterior, la implementacién en la entidad de la evaluacién de la Satisfaccion es un
instrumento de medicion de la percepcién de la calidad y satisfaccion de los usuarios frente
a los servicios que ofrece la Secretaria Distrital de Educacién. Esta herramienta se
implementa en los diferentes canales de atencién (presencial, telefénico y virtual), con el
proposito de fortalecer la toma de decisiones desde un enfoque gerencial y estratégico que
permita el mejoramiento continuo de la prestacion del servicio al ciudadano y redunde en
un mayor nivel de satisfaccion de los usuarios.

En desarrollo de la tercera etapa de esta evaluacion, que corresponde a la construccién de
los instrumentos de recoleccion, se utilizaron los formularios disefiados para la medicion, y
monitoreo del nivel de atencion al ciudadano los cuales se encuentran articulados con la
planeacion, ejecucion, control y mejora institucional, basados en el modelo de encuesta
“modelo de Medicion ACSI5”, estas encuestas, se envian de manera aleatoria a los
ciudadanos a través del correo electronico y se consolidan en un formato en “Forms”.

A continuacién, presentamos los resultados consolidados de la medicion durante el |
semestre del 2021

llustracion 3. Aspectos Evaluados en la Medicion de Calidad

ASPECTOS EVALUADOS

Efectividad en la Canales de atencion

atencion Gestién, disponibilidad y calidad de la informacién
Resultados de la suministrada por la Oficina de Servicio al
Efectividad de la Ciudadano de la SED en sus canales de atencién:
prestacién del servicio al Presencial, Call Center y Pagina Web.
ciudadano

Percepcion general

Experiencia y recordacién de los
ciudadanos respecto al servicio recibido en
su interaccién con la Oficina de Servicio al
Ciudadano de la SED.

Desempeiio de las acciones internas
de la Secretaria de Educacién del \/
Distrito. AN

N N\ =
<t \ P o e
- —¢@ lalento Humano
/ Calidad en la que los Servidores
publicos y contratista de la Oficina
> de Servicio al Ciudadano de la SED

que tienen contacto con el
ciudadano.

Fuente: Grupo de Satisfaccion Ciudadana — Oficina de Servicio al Ciudadano
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La satisfaccion del usuario es medida en todos los casos en una escala numérica que toma
valores entre 1 y 10, Para evaluar el nivel de satisfaccion, se pidié6 a los usuarios
encuestados responder la siguiente pregunta: “En una escala de 1 a 10, donde "1" significa
"Muy insatisfecho" y "10" "Muy satisfecho", ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio
prestado en este Canal (Presencial, Telefénico o Virtual)?”.

Tablal. Indicadores de Calificaciéon
NIVEL DE CALIFICACION

Muy Insatisfechos  Ni Satisfechos  Satisfechos Muy
Insatisfechos Ni Insatisfechos Satisfechos
calificaciéon calificacion calificacion calificacion calificacion

la?z2 3y4 5y6 7y8 9y 10

Fuente: Grupo de Satisfaccién Ciudadana — Oficina de Servicio al Ciudadano

Los resultados del nivel de satisfaccion medido de Manera global por canales y por niveles,
se resumen asi:

Canal Presencial 81,23%

Canal Telefénico 84,75%

Canal Virtual Correo electronico 46,73%
Canal Virtual Chat Institucional 77,78%

Para un total SEMESTRAL de satisfaccion para la Secretaria de Educacion en sus canales
de atencion del 81.35%, Buscando que el proceso de atencion sea el espacio perfecto
para fortalecer los valores y principios de la Politica Publica Distrital de Servicio al
Ciudadano, con esta estrategia de medicién, se esta logrando sensibilizar y demostrar que
es posible prestar un servicio con amabilidad, empatia y compromiso en la forma de
relacionarnos, buscando cada dia aumentar el porcentaje mensual de satisfaccion.

Asi mismo, dado el seguimiento realizado al comportamiento del indicador durante el
semestre se implementd la realizacién de encuestas insitu, es decir,

- Para el chat institucional se mejoré el guion de despedida invitando al ciudadano a
calificar el servicio, asi mismo, se realiz6 monitoreo para revisar los chats que se
cerraban sin interaccion alguna, lo cual era una observacion recurrente en meses
anteriores.

- Para el canal presencial, se estan realizando encuestas una vez finaliza la atencion,
tanto en el nivel central como en los Supercade.

- Para el correo electréonico, se envia como respuesta automatica, una vez el
aplicativo Dexon envia el consecutivo asignado.

- Para el canal telefénico, se invita al ciudadano a calificar el servicio una vez finaliza
la llamada.
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Por otra parte, se realiz6 cualificacion al equipo de vigilancia con el fin de dar a conocer los
protocolos de atencién, y mejorar la experiencia de servicio en los canales de atencion.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la
ciudadania sobre la prestacion de tramites y servicios, con base en el
informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la
Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que
deban ser resueltas por la entidad.

Para la presente funcion, la evidencia sera la redaccion del informe bajo la estructura que
sigue a continuacion:

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

La secretaria de Educacion en el primer semestre ha tenido un comportamiento dindmico
en el ingreso de peticiones en su nivel central e institucional, que se describe a continuacion:

MES ENTRADA NIVEL Total
INSTITUCIONAL general
ENTRADA

Enero 25.144 20.067 45.211
Febrero 23.156 29.028 52.184
Marzo 32.703 31.572 64.275
Abril 26.949 19.019 45.968
Mayo 22.588 13.085 35.673
Junio 23.918 11.329 35.247
Totalgeneral | 154.458 124.100 278.558

Subtemas frecuentes.

El 97,9% de las solicitudes se clasifican en el grupo nimero 1. Solicitudes y Tramites: los
requerimientos que ingresan en el grupo al momento de radicarlos se asignan a las
diferentes oficinas de acuerdo con su competencia, el 25,9% de las solicitudes, son
atendidas por nueve dependencias con un total de 72.400 peticiones y el 44,5% que
corresponden al nivel institucional:
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Grafica 1 Volumetria asighada a las principales oficinas
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Dentro de los aspectos importantes a resaltar, se encuentra que dentro del grupo de
Solicitudes y tramites se destaca el 44,5% de participacién por parte de las Instituciones
Educativas Distritales, dentro de los cuales se destaca el tramite de Constancias y/o
certificados de estudiantes activos con un 72% de participacion, seguido de un 23% del
tramite General 15 dias, un 3% de Certificados de estudiantes no activos y un 1% de
Duplicados de diplomas. Aqui es importante resaltar la oportunidad por parte de las
Instituciones Educativas Distritales, dado que existe un cumplimiento de los términos de
respuesta a la ciudadania en un 98,8% durante el semestre.

En un segundo lugar, se encuentra la oficina de Servicio al Ciudadano da respuesta al 10%
de las solicitudes, de las cuales el 59,4% de estas refieren a Legalizacion de documentos
al exterior (trdmite virtualizado en el afio 2020 con ocasion de la pandemia), el 27,4% a las
radicaciones de prestaciones sociales que son revisadas y trasladadas a la Direccién de
Talento Humano — Prestaciones, una vez se radica en el aplicativo correspondiente
(Fomag, Onbase), el 2,4% hace referencia a registro de diplomas, y el restante a radicados
categorizados como General — 15 dias, que corresponden a requerimientos sin tipificar de
prestaciones sociales, traslados a otras entidades, entre otros. Aqui es importante resaltar,
que la Oficina de Servicio al Ciudadano como plan de contingencia los primeros meses
utilizé la radicacién masiva para la gestién de correo electrénico, que alcanz6 a tener 5.000
correos diarios, sin embargo, son excluidos de la gestion.

Luego, con una participacion del 5,5% se encuentra la recepcion de requerimientos por
parte de Certificados laborales, sin embargo, el 87,2% hace parte del tramite General-15
dias, por tanto, no se esta realizando uso de los tramites creados en el sistema para
diferenciar los requerimientos de los ciudadanos. Ahora bien, el 6,4% hace referencia a
solicitudes de factores salariales, el 3,4% a certificaciones de tiempos de servicio, 1% a
certificados de funciones y el restante se encuentra por debajo de la unidad.
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En cuarto lugar, se encuentra la Direccidén de Bienestar Estudiantil, que teniendo en cuenta
la estrategia del bono del Programa de Alimentacién Escolar donde se suministra un bono
por valor de $50.000 para redencién en las cadenas de supermercados autorizados,
incrementd su volumen de correspondencia. Es importante resaltar que se generd un
comportamiento dindmico del ingreso de radicados donde en enero ingresaron 428
solicitudes, en febrero 1.210, en marzo se generd un incremento del 226% que fue el pico
mas alto, dado que en abril disminuy6 a 3.702, en mayo a 2.408 y en junio a 1.983.

Gestion Realizada para el Grupo Requerimientos Legales

En este grupo se clasifican todos los Requerimientos Legales que se encuentran
conformados por:

Grafica 2. Participacion por tipo de documento

- Tutelas
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- Recurso de reposicion
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- Recursos de apelacion

- Entrega de propuestas

Conciliacig

Cumplimiento

Los anteriores tipos de documento representan el 0,9% de las solicitudes, en el primer
semestre; la Oficina Asesora de juridica y la Direccion de Talento Humano - Prestaciones,
son las que mas requerimientos legales atienden con un 93,82% de participacion.

2.523 peticiones en total ingresan en este grupo, donde la oficina Asesora de Juridica
atiende el 66,51% de las solicitudes, seguido por la Direccibn de Talento Humano —
Prestaciones con el 27,31% completando asi el 93,82% de la atencién a los requerimientos
Legales, el 6,18% adicional es atendido por 38 diferentes oficinas.

En este sentido, es importante resaltar la participacion de los temas mas importantes en las
tutelas, donde el 65% corresponde a temas relacionados con la solicitud de cupo, el 5% a
temas relacionados con seguridad social (garantizar salud, derecho al trabajo), el 2% a
temas relacionados con personal (Certificaciones), el 2% a temas relacionados con
Cesantias y Pension, y un 26% relacionados con temas de vivienda digna, trabajo, entre
otros.
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Grafica 3. Participacion temética en tutelas
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Ahora bien, con respecto a la nulidad y restablecimiento del derecho, los cumplimientos de
fallos las conciliaciones, en mayor proporcién hacen referencia a temas relacionados con
prestaciones sociales.

Gestién Realizada para el Grupo PQRSDF

Este grupo junto con el de Solicitud de Acceso a la informacidn representa tan solo el 1,2%
de las solicitudes y contiene requerimientos tanto de BTE como los de SIGA ingresados
bajo la tipologia Queja o Reclamo, pero debido a su condicién en donde se agrupan las
peticiones, quejas reclamos, sugerencias y felicitaciones de los ciudadanos, se describe
mas al detalle que de los grupos anteriores.

De total de los recibidos en esta categoria el 64% fueron recibidos por el canal WEB, 28%
por el canal E-mail, el 6% telefdnico, el 1% presencial y el 1% restante entre escrito, redes
sociales y buzdén. En la atencion a estas solicitudes resaltamos las 7 oficinas con mas de
100 requerimientos tramitados:

Tabla 2. Entradas radicadas clasificadas por Grupo tipo de requerimiento.

Dependencia Cantida = Participaci
d on
4200 - Direccion De Bienestar Estudiantil 635 19,77%
4100 - Direccién De Cobertura 290 9,03%
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Dependencia Cantida | Participaci

d on
2211 - Direccién Local De Educacién 182 5,67%
Suba
2208 - Direccion Local De Educacion 174 5,42%
Kennedy
2207 - Direccion Local De Educacion 151 4,70%
Bosa
2210 - Direccion Local De Educacion 125 3,89%
Engativa
5111 - Grupo De Certificados Laborales 110 3,42%
Otros 1.545 48,10%
Total general 3.212 100,00%

Teniendo en cuenta la distribucién por dependencia, se tiene que a nivel general los temas
de mayor impacto fueron la solicitud de cupo y el programa de alimentacién escolar, asi
como certificados laborales. A continuacion, se dan a conocer las teméticas detalladas de
mayor impacto:

Grafica 4. Categorias mas representativas
Las 5 categorias mas
representativas son, en primer

Ca?etégfias lugar, solicitu_d de cupo, do_nde

1% el 70% relacionan su queja o

reclamo con la asignacién del

cupo escolar, seguido de la

Solicitud de formalizacion de matricula con
certificados un 14,81%, y en un tercer lugar

. con un 9,81% el traslado de
estudiantes

9% estudiantes, el restante hace
5 Refrigerio referencia a novedades del
Facturaeqi escolar y Sistema Integral de Matriculas
ng{)"’r‘gso movilidad — SIMAT.
10% Calidad de 20%
la En segundo Lugar, esta la
Educacion

categoria que hace referencia
a Refrigerio escolar y a
movilidad con un 20% de participacién; alli en el semestre se destacé con 98,6% el bono
estudiantil otorgado para la redencién en supermercado por valor de $50.000, teniendo con
un 52,76% temas relacionados con el agendamiento para redimir el bono, seguido de un
10,71% con cambios de los datos de contacto del acudiente para la redencion, un 10% con
inconvenientes para redimir el bono, y el restante distribuido en la inscripcion al programa,
el abastecimiento en supermercados, el estado de los alimentos, entre otros. El restante,
un 1,4% hace referencia a Movilidad Escolar.

15%

En cuanto a Calidad de la Educacioén, en el semestre se destacd con un 15%, encontrando
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dentro de este un 34,18% que hacia referencia a los contenidos de la materia con
inconformidades relacionadas con la metodologia utilizada en los colegios distritales
(48,15%), el acompafiamiento escolar en los colegios distritales (44%), el acompafamiento
escolar en colegios privados (6,17%).

Asi mismo, se destaco dentro de Calidad de la Educacion con un 15,4% inconformidades
con contenidos de la materia en instituciones privadas, donde su distribucién se encuentra
con un 70% en la metodologia utilizada y el restante en el acompafiamiento. En un tercer
lugar, en calidad de la educacion, se encuentra la pérdida de clases en Instituciones
Educativas Distritales con un 23,21%, y el restante se encuentra distribuido entre la solicitud
de equipos de computo, acceso a internet, entre otros.

Luego se encuentra la categoria de Facturacion, Tarifas o Cobros, con un 10,4% de
participacion del total, donde el 65,87% de los ciudadanos hace referencia a los pagos de
pensién, con una mayor participacion en teméticas como cobros excesivos, seguido de la
imposibilidad de pago y por ende la solicitud de retiro del estudiante, sin capacidad de pago,
y prorroga acuerdo de pago.

Y, por ultimo, se destaca la categoria de Solicitud de certificados — estudiantes, donde el
72% hace relacién con respuestas insatisfactorias, y a la entrega de constancia y o
certificados de estudio, bien sea en colegios abiertos o cerrados.

c. Porcentaje de atencidén oportuna por dependencia o subtema.
A continuacion, se da a conocer el comportamiento del nivel de oportunidad en la entidad,
entendiéndose este como el cociente entre los requerimientos del mes en medicion que

cumplieron los términos (excluyendo aquellos que su fecha de vencimiento se encuentra
para dias posteriores), y el total de requerimientos ingresados.

(Requerimientos que cumplen los términos )—Requerimientos que no cumplen los términos

Nivel de oportunidad = — - . ——
Total de peticiones ingresadas (Entradas y Bogota Te Escucha)—Requerimientos que se encuentran en proceso

Asi mismo, se da a conocer el comportamiento del indicador de manera consolidada
durante los ultimos 5 afios, y lo corrido del 2021 (junio 2021):

Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
Cddigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co
Informacion: Linea 195



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

DE BOGOTA DC.
BECRETARA DE EDUCAZION

100%

Historico e
91% .

90% 87% 88% ....................

—
80%
70%
60%

2016 2017 2018 2019 2020 Junio

Ahora bien, respecto al indicador por dependencia a continuacién se da a conocer el
acumulado en el primer semestre, ordenado de mayor a menor:

En No Si Nivel de

Area Responsable Total | proce | cum | cumpl |oportuni
o) ple e dad

1000 - Despacho 632 12 - 620 |100,00%
1100 - Oficina Asesora De Planeacion 187 20 1 166 | 99,40%
1200 - Oficina De Control Interno 554 68 3 483 | 99,38%
1300 - Oficina Asesora De juridica 2.858 91 63 | 2.704 | 97,72%
1400 - Oficina De Control Disciplinario 2.057 54 20 | 1.983 | 99,00%
1500 - Oficina Asesora De Comunicacion Y 36 1 i 35 | 100,00%

Prensa

2000 - Subsecretaria De Integracion
Interinstitucional

2100 - Direccion General De Educacion Y
Colegios Distritales

2201 - Direccion Local De Educacion

58 4 - 54 | 100,00%

127 6 1 120 | 99,17%

1519 | 103 4 1.412 | 99,72%

Usaquén

2202 - Direccion Local De Educacion 606 90 i 516 | 100,00%
Chapinero

2203 - Pwecmon chal De Educacioén 434 5 i 429 |100,00%
Santafé - Candelaria

2204 - Direccion Local De Educacion San 513 36 i 477 |100,00%
Cristobal

2205 - Direcciéon Local De Educacion Usme 802 34 2 766 99,74%
2206 - Direccion Local De Educacion 318 34 i 284 | 100,00%

Tunjuelito
2207 - Direccidn Local De Educacién Bosa 5.097 388 8 4,701 | 99,83%
2208 - Direccion Local De Educacion 3.442 | 1.135 | 536 | 1.771 | 76,77%
Kennedy
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) En No Si Nivel de
Area Responsable Total | proce | cum | cumpl |oportuni
so ple e dad

2209 - Direccidn Local De Educacién

L, 1.214 71 1 1.142 | 99,91%
Fontibon

2210 - Dyeccmn Local De Educacion 2816 | 1.043 | 357 | 1.416 | 79,86%
Engativa

2211 - Direccion Local De Educacion Suba 5.303 | 1.167 23 4113 | 99,44%

2212_ - Dlrgccmn Local De Educacion 400 34 5 361 98.63%
Barrios Unidos

2213 - Direccion Local De Educacion

. 913 52 - 861 |100,00%
Teusaquillo
22,14 - Direccién Local De Educacion 371 9 i 362 |100,00%
Martires
2215 - Direccion Local De Educacion 755 o8 i 727 | 100,00%
Antonio Narifio
2216 - Direccion Local De Educacion 655 30 i 625 |100,00%

Puente Aranda

2218 - Direccion Local De Educacion Rafael

0
Uribe Uribe 1.446 | 339 49 | 1.058 | 95,57%

2219 - Direccion Local De Educacion

Ciudad Bolivar 2.807 | 196 1 2.610 | 99,96%

2220 - Direccidn Local De Educacién

13 6 5 2 28,57%
Sumapaz
2300 - DlreCC|on_ De_ Pa_rt|C|paC|on Y 93 7 i 86 100,00%
Relaciones Interinstitucionales
2400 - Direccion De Relaciones Con El 410 17 i 393 | 100,00%

Sector Educativo Privado

2500 - Direccion De Inspeccion Y Vigilancia | 2.237 | 212 6 2.019 | 99,70%

2600 - Direccion De Relaciones Con Los
Sectores De Educacion Superior Y 2.221 138 4 2.079 | 99,81%
Educacion Para El Trabajo

3000 - Subsecretaria De Calidad Y

: ) 38 1 - 37 | 100,00%
Pertinencia
3100 - Direccion De Educacion Preescolar Y |, g 4 i 204 | 100,00%
Basica
3200 - Direccion De Educacion Media 65 1 - 64 100,00%
3SOQ - Dlrecmo_n De Ciencias Tecnologias Y 115 7 1 107 99.07%
Medios Educativos
3400 - Dlrgccmn De Inclusion E Integracion 245 12 1 232 | 99.57%
De Poblaciones
3500 - Direccion De 'FormaC|on D,e ' 438 23 i 415 | 100,00%
Docentes E Innovaciones Pedagdgicas
3600 - Direccién De Evaluacion De La 50 ) i 50 |100,00%

Educacion
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En No Si Nivel de

Area Responsable Total | proce | cum | cumpl |oportuni
so ple e dad
4000 - Subs_,ecretarla De Acceso Y 20 ) i 20 100,0%
Permanencia
4100 - Direccién De Cobertura 7.662 | 1.230 | 871 | 5.561 | 86,46%

4200 - Direccién De Bienestar Estudiantil 14.316 | 6.890 | 381 | 7.045 | 94,87%
4300 - Direccion De Construccion Y

Conservacion De Establecimientos 2.031 216 17 1.798 | 99,06%
Educativos

4400 - Direccion De Dotaciones Escolares 670 19 1 650 99,85%
5000 - Subsecretaria De Gestion 135 13 i 122 | 100,00%
Institucional

5100 - Direccion De Talento Humano 2.317 264 22 2.031 | 98,93%
5101 - IZ_)|reCC|on De Talento Humano - 12086 | 473 75 |11.538| 99.35%
Prestaciones

5110 - Oficina De Personal 9.729 712 130 | 8.887 | 98,56%
5111 - Grupo De Certificados Laborales 15.590 | 2.070 | 763 |12.757 | 94,36%
5112 - Grupo Nombramientos Provisionales 32 32 100,00%
5120 - Oficina De Escalafén Docente 9.244 778 27 8.439 | 99,68%
5130 - Oficina De Nébmina 4,657 | 378 50 | 4.229 | 98,83%
5200 - Direccion De Contratacion 18 - - 18 100,0%
5210 - Oficina De Apoyo Precontractual 22 2 - 20 | 100,00%
5220 - Oficina De Contratos 4.657 35 - 4.622 | 100,00%

5300 - Direccion De Servicios
Administrativos

5300 - Direccién De Servicios
Administrativos - Archivo Sed

595 27 1 567 | 99,82%

5.724 | 216 3 5.505 | 99,95%

5310 - Oficina De Servicio Al Ciudadano 8.913 43 2 28.868 | 99,99%
5310 - Oficina De Servicio Al Ciudadano - 24 5 i 22 100,00%
Defensor

5320 - Oficina Administrativa De Redp 975 8 4 963 99,59%
5400 - Direccion Financiera 2 - - 2 100,00%
5410 - Oficina De Presupuesto 16 1 - 15 100,00%
5420 - Oficina De Tesoreria Y Contabilidad 158 9 - 149 |100,00%
Secretaria De Educacién Del Distrito 16%64 18.864 | 3.438 13%34 97,59%

Es importante mencionar que los requerimientos se encuentran divididos en:

- Total: Requerimientos ingresados durante el mes en medicion.

- En proceso: Aquellos requerimientos que su respuesta se encuentra en términos y
aun no han sido cerrados.

- No cumple: Requerimientos que incumplieron el tiempo legal otorgado para el tipo
de documento.
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- Si cumple: Requerimientos que cumplen con los términos establecidos.

- Nivel de oportunidad: Resultado de los requerimientos que si cumplen con los
términos sobre total de requerimientos menos aquellos que se encuentran en
proceso.

d. Andlisis de Calidad y Calidez.

De conformidad con las disposiciones legales vigentes y en concordancia con lo establecido
en el Art. 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion), la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C. fijo lineamientos para atender y hacer seguimiento a los
requerimientos presentados por la ciudadania, a través de los diferentes canales de
interaccion dispuestos por la Administracion Distrital.

De acuerdo con lo anterior, La Oficina de Servicio al Ciudadano implementé la “Guia
Metodoldgica en la Evaluacion de la calidad en las respuestas” 05-MG-001, como estrategia
de mejora continua, esta evaluacion de calidad a las respuestas ciudadanas dadas a través
de los Sistemas de gestion de correspondencia, permite evidenciar las fortalezas y
debilidades de las areas en la atencion de los requerimientos, a fin de contribuir en el
mejoramiento del desempefio institucional y mejorar la percepcion y satisfaccion por parte
de la ciudadania.

En el | semestre del 2021 de las respuestas dadas a través de los sistemas de
correspondencia, se tom6 una muestra de 6.180 comunicaciones emitidas, a las cuales se
les realizé la evaluacién de los criterios de calidad acordes a lo establecido en la guia, de
este ejercicio, se pudo evaluar que:

e Para este | semestre del 2021, comparado con el mismo periodo del 2020, se
evidencio una mejora a la calidad de las respuestas en 16 puntos porcentuales,
pasando de un 66% a un 82% de respuestas que cuentan con los criterios de calidad
establecidos por la entidad, y un 18% se encuentra en proceso de mejora

¢ Lamayor debilidad encontrada al interior de la entidad representa el 38%, y equivale
a la observacion del no anexo de la respuesta definitiva del ciudadano, en los
sistemas de correspondencia, en formato PDF en general, seguido por un 22% en
respuestas pocos cordiales.

¢ Igualmente se realizan cierre con respuesta que no es de fondo (faltan datos de
contacto, solo se informa inicio de investigacion, informa adelanto de visita etc.),
pero no le dan una visualizaciéon al ciudadano de la entrega final de su respuesta

Las oficinas que mas dificultades presenta al momento de la evaluacion de calidad son:

Tabla 3. Colegios con evaluacion a mejorar

. Total Total No

Dependencia / IED
Evaluado Cumple
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5111 - Grupo de Certificados Laborales 50 20 40,00%
2207 - Direccion Local de Educacion Bosa 89 33 37,08%
4100 - Direccion de Cobertura 102 35 34,31%
6010 - 27 Colegio Robert F. Kennedy (IED) 32 22 68,75%
6007 - 04 Colegio Brasilia - Bosa (IED) 27 20 74,07%

Fuente: Grupo PQRS - Calidad — Evaluacién de Calidad - Oficina de Servicio al Ciudadano
En el Andlisis por criterio de calidad se encontré:

Tabla 4. Resultados por criterio

Coherencia 5858 95% 322 5%
Claridad 5760 93% 420 7%
Calidez 5365 87% 815 13%
Oportunidad 5910 96% 270 4%
Manejo Aplicativo 5751 93% 429 7%

Fuente: Grupo PQRS - Calidad — Evaluacién de Calidad - Oficina de Servicio al Ciudadano

Grafica comparativa calidad de las respuestas 2020 vs 2021 | semestre

Coherencia
95%

Manejo Aplicativo 93% y \ 98% Claridad

87%
Oportunidad Calidez

7020 2021

Los avances anteriores reportados son fruto de diferentes actividades que se han llevado a
cabo tales como:

e Capacitacion en los criterios de Calidad en compafiia con la Alcaldia Mayor de
Bogota.
e Socializacion de los Criterios de Calidad y la guia de Calidad por parte de la OSC.
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e Campafa de sensibilizacion enmarcada en la mejora continua de la Oficina de
Servicio al Ciudadano en la cual a través de los diferentes medios de comunicacion
se realza la importancia de una respuesta calidad, calara, coherente y oportuna para
los ciudadanos, bajo el eslogan ‘ponerse en los zapatos del otro es...”

e. Conclusiones y recomendaciones.

Una vez analizados los resultados anteriormente mencionados es importante mencionar
que

e La ampliacion de términos dado el Decreto 491, ha permitido dar respuesta a la
ciudadania en términos legales, sin embargo, las dependencias procuran brindar la
respuesta en los términos establecidos en la Ley 1755 del 2015.

e El seguimiento a través del Plan Padrino ha permitido la mejora en los indicadores
de respuesta de las dependencias.

¢ Lacampana de “ponte en los zapatos de...”, permite que los funcionarios tengan en
cuenta los criterios que se deben tener en cuenta para una respuesta oportuna de
calidad a la ciudadania.

Por otra parte, se tienen las siguientes recomendaciones:

o Las Direcciones de Bienestar Estudiantil y Cobertura, deben prever la cantidad de
solicitudes que se presentan en este periodo por la misionalidad de sus
dependencias, y contar con el apoyo del personal necesario para dar cumplimiento
en los términos establecidos por la Ley.

¢ Continuar con campafas a través de prensa para socializar el cumplimiento de la
normatividad vigente.

e Fortalecer la campana “Ponte en los zapatos...” de tal manera que las
dependencias, tengan en cuenta la clasificacion adecuada de los tramites a realizar.
De igual manera, promover el uso del Lenguaje Claro para las respuestas al
ciudadano.

e Buscar alternativas que permitan la asignacion de cupos, en tiempos considerables
de tal manera que los ciudadanos no reincidan en sus peticiones.

e Entregar los documentos a tiempo a la Oficina de Servicio al Ciudadano, dando
cumplimiento al Procedimiento de Correspondencia de Salida.

o Dar prioridad a las respuestas, cuando se trate de un derecho fundamental, en este
caso a la educacion.

e Seguimiento al uso del boton de seleccién para ubicar el Ente de control que nos
realiza la solicitud, al momento de radicar.

4. Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y
deberes de la ciudadania, asi como de los canales de interaccion con
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la administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y
ciudadania en general:

1. Realizar recomendaciones para que a través de las areas de
comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la
divulgacion de los canales y derechos v deberes de la ciudadania.

Atendiendo a los lineamientos impartidos en la nueva Resolucion 1153 del 22 de junio de
2021 “Por la cual se designa el Defensor de la Ciudadania en la Secretaria de Educacion y
deroga la Resolucion 2374 del 8 de noviembre de 2018, la Oficina de Servicio al Ciudadano
ha desarrollado acciones para informar al publico interno y externo a través de la pagina
web de la entidad, la nueva Resolucion, las funciones, beneficios, nhombre, datos de
contacto, incluyendo informacién sobre cuando y en qué casos se debe acudir al Defensor
de la Ciudadania, asi como los canales de acceso.

De manera conjunta con la Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa, se implementé una
estrategia de comunicacion con elaboracién de piezas gréficas y mensajes invitando a la
ciudadania a utilizar de forma segura, facil y agil los diferentes canales de atencién y la
figura del defensor de la Ciudadania. Dentro de la estrategia esta la circular informacion a
través de los canales internos (prensa sed, Intrased, chat de WhatsApp) y canales externos
(redes sociales Facebook, Instagram y Twitter).

Para el segundo semestre del 2021 se esta trabajando en la actualizacion del video del
Defensor de la Ciudadania de acuerdo a las nuevas funciones del Defensor y se divulgaran
nuevas piezas graficas actualizadas de acuerdo a la nueva Resolucion.

llustracion 4. Informacion Defensor en la Pagina Web

1.5. Defensor de la ciudadania

1. Mecanismos de contacto con el

sujeto obligado +

¢{Qué es el Defensor de la Ciudadania?

La figura del Defensor de la Ciudadania es un mecanismo para mejorar las
relaciones ciudadania - entidad, constituyéndose como un ente autorregulador
en concordancia al desarrollo de la responsabilidad social de la Secretaria de

1.1. Mecanismos para la atencion al
ciudadano

1.2. Localizacion fisica, sucursales o
regionales, horarios y dias de atencion
al publico

1.3. Correo electronico para
notificaciones judiciales

1.4. Politicas de seguridad de la
informacion del sitio web y proteccion
de los datos personales

Educacion del Distrito.

Esta instancia fue creada con el objetivo de atender y solucionar de forma
amable y efectiva las solicitudes que puedan surtir con la ciudadania siempre
bajo los principios de la ciudadania como razén de ser, el respeto, transparencia,
participacion, equidad, diversidad, identidad, solidaridad, titularidad y efectividad
de los derechos, perdurabilidad, corresponsabilidad, territorialidad, atencion
diferencial preferencial, coordinacién, cooperacion y articulacién, cobertura,
accesibilidad, inclusion, innovacion y oportunidad.

La Secretaria de Educacion del Distrito adopta y reglamenta la figura de

Defensor de la Ciudadania mediante la Resolucion No.1153 de 22 de jurygde
2021 ‘:’ Chat SEL

y  ALCALDIAMAYOR DE BOGOTA SERVICIO A LA CIUDADANIA
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Asi mismo, durante la emergencia sanitaria ocasionada por la pandemia Covid -19 se han
publicado diferentes piezas gréficas en los canales de comunicacién externos en las redes
sociales Twitter, Facebook e Instagram con informacién actualizada de puntos y canales de
atencion haciendo especial énfasis en la utilizacion de los canales virtuales:

llustracion 5. Piezas Graficas socializacién redes sociales

ul #QuedateEnCasa & 6:38 p. m.

< Secretaria de Educacion de Bog...

wl #Quedate

¢ Secretariade Educacion de Bog...

90.793 Tweets 90.793 Tweets

\ Secretaria de Educacion de Bogota @ o e
Y 42min- Q e ¢ Secretaria de Educacion de Bog...
CUIDA

{Te invitamos a usar los canales de atencién no Sa0d7Teet:

presenciales para evitar desplazamientos!
Si tienes solicitudes, peticiones o sugerencias,... Ver mas

iPonte comodo!
Haz tus solicitudes, peticiones o
sugerencias sin salir de casa

VENTANILLA DE RADICACION VIRTUAL

Secretaria de Educacién de B... &

Invitamos a toda la comunidad educativa a
realizar sus solicitudes ante la Secretaria
de de forma facil,
répida y segura a través de nuestra
Ventanilla de

ingresando a: o~

[o]¢ O
y llena el formulario de forma
facil, agil y segura.

Otros canales:
Chat (Nuevo horario)
Lunes a viernes de

\Ponte comodol
Haz tus solctudes. petciones o
SuQerencias sin sal de cosa

8:00 am. a 5:00 p.m
Linea 324 1000
Lunes a viernes

7:00 am.a 6:00 p.m
Linea 195

24 horas

2 comentarios &~
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2. Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccion
y reinduccion, sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadaniay su
Plan de Accidn.

Durante el primer semestre de 2021 la Oficina de Servicio al Ciudadano en el marco del
Plan Institucional de Capacitacion de la entidad ha desarrollado en coordinaciéon con la
Oficina de Talento Humano y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogoté jornadas
de induccién y sensibilizacion dirigida a los funcionarios de la entidad, contratistas y demas
colaboradores dando a conocer la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
espacios de induccién a personal nuevo que ingresa a la entidad con el objetivo de dar a
conocer los diferentes programas y proyectos que lidera la Secretaria de Educacion en
beneficio de la comunidad educativa y la ciudadania en general.

Durante la emergencia sanitaria ocasionada por la pandemia Covid -19 los procesos de
induccion y reinduccion se han realizado de manera virtual a través de la plataforma Teams.

llustracién 6. Evidencias de jornadas de induccion y sensibilizacién

[ TR - Sai

Los ciudadanos Deberes 2 = ) Participantes

% Comparticinvitacién

3. Promover la sensibilizaciéon, cualificacion, entrenamiento vy
capacitacion de los servidores de servicio a la ciudadania.

Para reforzar la atencion, la Oficina de Servicio al Ciudadano, constantemente realiza
actividades de induccion y sensibilizacién a servidores de la Secretaria de Educacion, en el
cual se socializa y/o sensibiliza en torno a los principios, atributos y caracteristicas del
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servicio a la ciudadania en el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

Durante el primer trimestre del afio 2021 , se han llevado a cabo jornadas de capacitacion,
con la participacién de 2.985 funcionarios de los niveles central, local e institucional, Dichas
jornadas se encaminaron a socializar y fortalecer el manejo de los aplicativos “SIGA”
Sistema Integral de Gestion de Correspondencia y Archivo y “Bogota te Escucha”, las
herramientas de apoyo para mejorar el servicio como son el sistema de turnos,
agendamiento, Formulario Unico de tramites FUT — trAmites en linea y el conocimiento de
los lineamientos de los procesos que se manejan desde la atencion en la Oficina de Servicio
al Ciudadano, Cobertura, Movilidad y Talento Humano, asi como acompafiamiento a los
procesos de induccidn institucionales con la socializacion del Sistema Integrado de Servicio
a la Ciudadania SISAC y sus componentes de accidén en apoyo a la gestion integral de la
Secretaria de Educacion Distrital.

Los temas abordados influyen en las tematicas pertinentes a la gestion y sensibilizacién
frente a las estrategias que apoyan el posicionamiento de la Politica Publica Distrital en la
Secretaria de Educacion Distrital. El tema que méas impacto tiene son las capacitaciones en
el desarrollo del plan integral de atencion ya que repunta con el 32% del total de los
servidores capacitados, seguido por los temas de manejo de aplicativos de gestion de
correspondencia con un 27%, procesos internos de la Oficina de Servicio al Ciudadano,
gestion de correspondencia, tramites y servicios.

Grafica 5 funcionarios atendidos por tema | Semestre 2021

Tema de Capacitacién E 'luidl i

32% SOCIALIZAR LOS APLICATIVOS DISPONIBLES
PARA LA ATENCION

809

RETROALIMENTAR CONOCIMIENTOS 85

DESARROLLO DE PLAN INTEGRAL DE

ATENCION 961

SOCIALIZAR PROCESO INTERNO 0.5.C 521
SOCIALIZAR PROCESOS DE GESTION
DOCUMENTAL ¥ CORRESPONDENCIA DE LA 488
ENTIDAD

3%

SOCIALIZAR LOS TRAMITES Y SERVICIOS DE LA
ENTIDAD

RETROAI AR DESARROLLO DE PLAN 105

L| NTAI
CONOCIMIENTOS INTEGRAL DE

SOCIALIZAR NIVEL OPORTUNIDAD AL CLIENTE
INTERNO

Total 2,985

Fuente: Cualificacion del Servicio - Oficina de Servicio al Ciudadano

4. Promover la adecuacién de la informaci6on publica de tramites vy
servicios en la pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso
universal de las personas con y en situacién de discapacidad.
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Todos los tramites de la Secretaria de Educacion del Distrito aprobados se encuentran
publicados y actualizados en la Guia de Tramites y Servicios y en la P4agina del SUIT.

La informacién puede ser consultada a través de los siguientes enlaces:

Pagina Secretaria de Educacion:
https://www.educacionbogota.edu.co/portal_institucional/servicio-ciudadania2

Guia de Tramites y Servicios:
https://quiatramitesyservicios.bogota.gov.co/entidad/secretaria_de educacion del distrito/
Pagina SUIT:
https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit/buscadortramites? com liferay iframe web p
ortlet IFramePortlet INSTANCE MLKB2d70OVwPr _iframe_query=secretar%eC3%ADa+de
+educacion&x=0&y=0&p p id=com liferay iframe_web portlet IFramePortlet INSTANC
E _MLKB2d70VwPr& com liferay iframe web portlet IFramePortlet INSTANCE MLKkB2
d70OVwPr_iframe find=FindNext

Contamos con el Certificado de Confiabilidad de la Informacion, el cual se emite los 5
primeros dias de cada mes y se encuentran en la siguiente ruta:
https://educacionbogota.sharepoint.com/:f:/r/sites/SC/TramitesServicios/CertificadosConfia
bilidad?csf=1&web=1&e=k0SWuJ

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la
ciudadania, su integraciony la utilizacién de Tecnologias de Informacion
y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

1. Promover en la entidad la implementacidon de una estrategia para el uso
de tecnologias de informacién y comunicaciones para el servicio a la
ciudadania.

En el tema de tramites, el cambio a la coyuntura que se esta viviendo en estos momentos
debido a las restricciones implementadas a causa del Covid-19, nos ha servido para realizar
cambios positivos en la cultura organizacional de la Secretaria de Educacioén, saliéndonos
de la cotidianidad de las atenciones presenciales, firmas de documentos originales,
procesos personales, filas, etc., y abrir la posibilidad de avanzar a escenarios virtuales, ante
la necesidad de restringir el acceso personalizado a la ciudadania sin dejar de atender sus
necesidades y dar respuesta a sus requerimientos, se generd un gran reto en todas las
areas de la entidad, permitiendo cuestionarse la manera en que hacen las cosas y como se
avanza a las maneras virtuales y gracias al trabajo realizado por todas las areas que
identificaron y priorizaron los trdmites a racionalizar de sus dependencias, se mejora la
gestion de la entidad permitiendo un acercamiento con el ciudadano, un mejor servicio y un
uso facil, agil y seguro de los servicios de la entidad es por esto que, aunque se tienen
implementados cinco tramites para la estrategia de racionalizacion de tramites, se amplié
las racionalizaciones a través de diferentes modalidades como recepcion por la pagina
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WEB, y/o FUT, a continuacién, se presenta la estrategia de racionalizacion de tramites
2021:

Estrategia de racionalizacién de tramites 2021

NOMBRE DEL TRAMITE

ACCION DE RACIONALIZACION

Cancelacién de personeria
juridica de entidades sin animo
de lucro con fines educativos

Presentar la solicitud a través del Formulario
Unico de Tramites — FUT, que se encuentra
en la pagina WEB de la Entidad.

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

E’resentar la solicitud a través del Formulario
Unico de Tramites — FUT, que se encuentra
en la pagina WEB de la Entidad.

Inscripcién de dignatarios de las
fundaciones, corporaciones y/o
asociaciones de utilidad comuin
y/o sin animo de lucro

E’resentar la solicitud a través del Formulario
Unico de Tramites — FUT, que se encuentra
en la pagina WEB de la Entidad.

Reforma de Es}tatutos de
Entidades sin Animo de Lucro
con Fines Educativos

Presentar la solicitud a través del Formulario
Unico de Tramites — FUT, que se encuentra
en la pagina WEB de la Entidad.

Registro de libros de
fundaciones, corporaciones y/o
asociaciones de utilidad comudn
y/o sin &nimo de lucro

Presentar la solicitud a través del Formulario
Unico de Tramites — FUT, que se encuentra
en la pagina WEB de la Entidad.

Evaluacion de obras
presentadas por los docentes Presentar la solicitud a través del Formulario
con fines de ascenso al Unico de Tramites — FUT, que se encuentra
escalafén en la pagina WEB de la Entidad.

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

Se tiene registrado en el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano (PAAC) la
Estrategia de Racionalizacién de Tramites 2021, por medio de la cual se tiene planteada la
racionalizacion tecnoldgica de 6 trdmites de la entidad, con el cual se busca crear el
formulario virtual de estos tramites y asi reducir tiempo de solicitud, gestién y costos para
cada tramite.

2. Promover la implementacién de planes de virtualizacion de tramites en
la entidad.

En el primer semestre 2021 se lograron importantes acciones de racionalizacion como:
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v" Implementacion del mdédulo de notificaciones electrénicas en las Direcciones
Locales de Educacion de Suba, Barrios Unidos y Teusaquillo.

v' Implementacién del formulario virtual para la solicitud del tramite: “Pensiones vy
cesantias Docentes”

v' Se registraron los tramites de la estrategia de racionalizacién de tramites 2021 en
SUIT, 4 tramites de la Direccion de Inspeccion y Vigilancia y 1 de la Direccion de
Formacion Docentes e Innovaciones pedagdgicas.

Se realizaron mesas de trabajo con la Direccion de Inspeccién y Vigilancia y con la Direccién
de formacién Docente para identificar las actividades que se van a realizar para el
cumplimiento de la racionalizacion virtual de los trdmites planteados en el Plan
Anticorrupcién y Atencién a la Ciudadania (PAAC) 2021.

La Oficina de Talento Humano en trabajo conjunto con la Oficina de Servicio al Ciudadano
de la Secretaria de Educacion del Distrito colocaron a disposicion de todos los docentes en
Bogota, el tramite en linea “Pensiones y cesantias para docentes” para solicitar
informacion y/o radicar la solicitud de las prestaciones sociales para tramites de pensiones
y cesantias. El cual podréan utilizar ingresando al Formulario Unico de Tramites — FUT
http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/fut/111/Docentes.

En cuanto a los cuatro trdmites de la Direccion de Inspeccion y Vigilancia inscritos en la
estrategia de racionalizaciébn 2021, estos tramites se realizan de manera presencial
radicando las solicitudes en el punto de atencion de las direcciones Locales, con los
documentos soporte, de conformidad con el Decreto 848 de 2019. La estrategia es la
implementacion de estos tramites que puedan ser realizados a través del Formulario Unico
de Tramites FUT, reduciendo asi los gastos de transporte del ciudadano y facilitando el
acceso al tramite desde cualquier lugar.

El tramite Evaluacién de obras presentadas por los docentes con fines de ascenso al
escalafén, de la Direccion de Formacion de Docentes informa que el tramite esta
establecido en la resolucion 921 del Ministerio de Educacion Nacional y consiste en la
presentacién de obras por parte de los docentes que quieren ascender al escalafon grado
14, para ello los docentes deben presentar una documentacion que es estudiada por la
dependencia, asignada a un evaluador afin al contenido de la obra, posteriormente enviada
al comité de obras (se realiza 4 veces al afio) en el cual se define si se aprueba la obra o si
se requieren ajustes y se notifica de la decision al docente y a la Oficina de escalafén
docente. Se realizé una consulta al Ministerio de Educacion Nacional para saber si es
posible modificar la normatividad respecto a este tramite y recibir definitivamente esta
documentacién de manera virtual y la respuesta fue positiva.

Por la emergencia sanitaria, la Direccion de Formacion de Docentes esté recibiendo las
solicitudes del tramite de manera virtual, las cuales son radicadas desde los canales de
atencion que tiene la entidad (contactenos, o FUT), la estrategia de implementacion de este
tramite es presentar la solicitud a través del formulario Unico de tramites-FUT.
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Para cerrar el proceso de racionalizacion todos nuestros tramites aprobados se encuentran
publicados y actualizados en la Guia de Tramites y Servicios y en la P4gina del SUIT.
La informacion puede ser consultada a través de los siguientes enlaces:

Pagina Secretaria de Educacion:

https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/servicio-ciudadania?2

Guia de Tramites y Servicios:
https://quiatramitesyservicios.bogota.gov.co/entidad/secretaria_de educacion del distrito/
Pagina SUIT:

https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit/buscadortramites? com liferay iframe _web p
ortlet IFramePortlet INSTANCE MLkB2d70VwPr _iframe_query=secretar%oC3%ADa+de
+educacion&x=0&y=0&p p id=com liferay iframe web portlet IFramePortlet INSTANC
E MLkB2d70VwPr& com liferay iframe web portlet IFramePortlet INSTANCE MLKkB2
d70VwPr _iframe find=FindNext

Contamos con el Certificado de Confiabilidad de la Informacién, el cual se emite los 5
primeros dias de cada mes y se encuentran en la siguiente ruta:
https://educacionbogota.sharepoint.com/:f:/r/sites/SC/TramitesServicios/CertificadosConfia
bilidad?csf=1&web=1&e=k0SWuJ

3. Promover estrateqgias para que la ciudadania acceda a los diferentes
canales de servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.

La Entidad, ha promovido los canales de atencion, con el fin de que la ciudadania acceso
a la informacién de manera agil, de calidad y oportuna. A continuacion, se da a conocer el
comportamiento de los diferentes canales de atencién dispuestos para la ciudadania,
realizando una breve comparacién en la variacion del uso de estos en el | semestre del
2021 Vs | Semestre del 2020, igualmente describiremos actividades adicionales realizadas,
que refuerzan estas variaciones.
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Grafica 6 Comportamiento Canales de Atencidon I-Semestre 2021 Vs 2020

Virtual ; %0

Telefénico ;
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Fuente: Grupo de operaciones - Oficina de Servicio al Ciudadano

Las atenciones en el primer semestre del 2021 fueron de 1.642.210, con un aumento del
51% con respecto al mismo periodo en el 2020 donde fueron de 1.090.813, se puede
observar claramente la variacion que se dio en el canal presencial, en donde en el periodo
anterior alcanzé el 26% de participacidbn en las atenciones, y para este periodo la
participacion se encontré en un 3%; este comportamiento, es causado porque en el primer
trimestre del 2020 se encontraba la prestacion del servicio sin novedad alguna, y a partir
del 20 de marzo del mismo afio, inicio el aislamiento preventivo obligatorio que obligé al
control de las aglomeraciones y al uso del agendamiento para todos los servicios, limitando
la atencion en el Nivel Central de la SED a partir del 26 de mayo del 2020.

En este sentido, el canal virtual tomo fuerza a partir de esta fecha, por temas relacionados
con bonos de refrigerio escolar, solicitudes de cupo, certificaciones de docentes, tramites
de docentes para Fondo Prestacional del Magisterio, legalizacion de documentos para el
exterior, lo cual ha permanecido en el tiempo; lo cual permite obtener el resultado de un
incremento acentuado, reflejandose en el 112% de incremento obtenido en el semestre del
2021, respecto al semestre anterior.

De igual manera, el crecimiento se ve reflejado en el canal telefénico donde se generé un
aumento del 54% en el ingreso de llamadas, causado por la normalizacion de la entrega

5 El canal telefénico incluye cifras de la linea 195 administrada por la Secretaria General y la linea 3241000 propia de la
SED. Asi mismo el canal virtual incluye los buzones de correo contactenos@educacionbogota.gov.co,
buzonentidades@educacionbogota.gov.co (implementado para las Entidades territoriales y nacionales),
notificacionestutelas@educacionbogota.gov.co, y los correos que se generaron para atender las novedades de Bienestar
estudiantil novedadespae2021@educacionbogota.gov.co y las novedades de Colegios Privados
familiaseduprivados@educacionbogota.gov.co. Por otra parte compuesto por las solicitudes tramitadas de redes sociales,
Ventanilla de radicacién virtual, solicitudes de cupo, solicitudes de Bogota Te escucha, y las atenciones de chat.
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del bono del refrigerio escolar que se entrega a los padres de familia o acudientes, y la
atencion del proceso de gestion de la cobertura de manera virtual y telefénica en el primer
semestre del 2021 por la asignacion de cupos por novedad.

Respecto a este Ultimo tema, la atencion se vio impactada por la cantidad de solicitudes
ingresadas desde noviembre del 2020, que incrementaron exponencialmente para el mes
de enero del 2021, y no se contaba con el personal suficiente para dar respuesta a la
ciudadania en un término corto. A continuacion, se presentan las cifras de las novedades
ingresadas, respecto a las atendidas del mismo mes, y de meses anteriores:

MES Solicitudes | Solicitudes Solicitudes | Total Solicitudes Total
ingresadas atendidas atendidas de @ totales atendidas @ solicitudes
del mismo meses acumuladas pendientes
mes anteriores | desde noviembre
2020
Enero 59.969 8.050 1.694 9.744 51.662
Febrero 35.467 20.644 41.951 62.595 27.539
Marzo 6.743 2.731 15.098 17.829 16.444
Abril 2.294 1.908 13.333 15.241 4.892
Mayo 1.375 1.001 3.085 4.086 1.820
Junio 1.145 978 705 1.683 38
Total 106.993 35.312 75.866 111.178 102.395

Se puede evidenciar que, para el primer trimestre, la cantidad de solicitudes pendientes de
gestién superaban las 10.000 lo cual se vio reflejado en los canales de atencion.

Por otra parte, es importante mencionar que se continué en este semestre con el
agendamiento para los beneficiarios del complemento alimentario, el cual consiste en un
bono de $50.000, asignado a una cadena de supermercados especifica para redimir, este
es informado al acudiente a través de un mensaje de texto enviado por medio de la Oficina
de Servicio al Ciudadano.

Asi mismo, como estrategia de descongestion y priorizacion a los demas temas de la
Secretaria de Educacion, se continu6 con el manejo de la cuenta
novedadespae@educacionbogota.gov.co que cambié a partir del 12 de abril a
novedadespae2021@educacionbogota.gov.co , la cual es administrada por la Direccién de
Bienestar Estudianti, y que fue publicado a través del enlace -
https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/noticia/atencion-familias-
conozca-el-nuevo-correo-electronico-para-tramitar-novedades-del-programa.

Ahora bien, se presentaron en el semestre las siguientes novedades que impactaron la
prestacion del servicio:
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Continuando con la emergencia sanitaria que se encontraba vigente hasta el 16 de
enero segun el Decreto 1550 del 28 de noviembre del 2020 y que fue ampliada
mediante Resolucion 222 del 25 de febrero del 2021 hasta el 31 de mayo del 2021,
en Bogota se define una nueva etapa de cuarentenas sectorizadas, lo que afecto la
atencion durante unos dias en los diferentes puntos de atencion de la entidad; la
semana de enero 08 al 12 la oficina de Nivel central atendi6é en la Direccion Local
de Barrios Unidos.

Teniendo en cuenta la Resolucion 1947 por la cual se modifica la resolucién 1438
de 2020 que establece el proceso de gestion de la cobertura 2020-2021, la
publicacion de resultados de grado primero en adelante se deberia iniciar para la
segunda quincena del mes de diciembre, la que se inicié para la segunda quincena
de enero por fallas en la plataforma.

Para la segunda quincena del mes de enero se inici6 el proceso de envio de
mensajes de texto del Programa de Alimentacion Escolar, que corresponden a
bonos no redimidos de los meses de septiembre, octubre y noviembre de 2020.

A partir del dia 15 de enero se habla de la circular de inicio de clases en los colegios
publicos a partir del dia 25 de enero, fecha que fue prorrogada.

El 10 de febrero se generé la circular 003 donde se dan los lineamientos para la
Reapertura Gradual, Progresiva y Segura a la presencialidad escolar en los colegios
oficiales de Bogota

Durante la primera semana del mes de febrero se publicaron los resultados de la
convocatoria FEST de educacion superior

El bono de alimentacién escolar para el mes de febrero fue de $62.500 haciendo
también entrega de los dias correspondientes a enero 2021.

La actualizacion de los datos por parte de los beneficiarios del PAE que se debe
realizar con el colegio inicialmente, si esto no es posible se debe enviar un correo
directamente al &rea a novedadespae@educacionbogota.gov.co. Luego para el
mes de marzo, se cambia al esquema anterior, donde las novedades se envian al
correo.

En febrero se inician los apoyos por parte de la OSC a las direcciones locales de
Bosa, Suba, Kennedy y Ciudad Bolivar para temas relacionado con la dependencia
de cobertura, bien sea asignacion de cupos o proyeccion de correspondencia.
Luego se ampli6 la cobertura a Direcciones Locales de Usme y Engativa.

El dia 23 de marzo, se inicia el manejo del correo electrénico a través de la
plataforma Dexon.
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- El dia 4 de marzo se finaliz6 la orden de compra 54947 correspondiente a Centro
de Contacto con el proveedor Americas Business Process, por tanto, el dia 5 de
marzo da inicio la orden de compra 64168 con el proveedor Conalcréditos.

- En el mes de abril, se expidié el Decreto Distrital 135 del 5 de abril del 2021- "Por
medio del cual se adoptan medidas adicionales en el marco del aislamiento selectivo
con distanciamiento individual responsable para los habitantes de la ciudad de
Bogota D.C."; a través de este los ciudadanos debieron ingresar por pico y cédula,
por tanto, se procedié a llamar a dichas personas para reprogramar las agendas.
Adicionalmente, dicho informe declaraba cuarentena obligatoria, por tanto, no se
prestd servicio en la RedCade, para lo cual la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd, generd la Circular 20, indicando la no prestacion del servicio el
dia 9 de abril; de igual manera, no se prestd atencion de manera presencial en las
sedes de la Secretaria de Educacion, fortaleciendo los canales virtuales.

- Asi mismo, el Decreto Distrital 144 del 15 de abril del 2021 - a través de este los
ciudadanos debieron ingresar por pico y cédula, por tanto, se generé la alerta
necesaria en la pagina de agendamiento y se publicé un cartel en las afueras de la
Oficina de Nivel Central dicha informacion. Adicionalmente, dicho informe declaraba
cuarentena obligatoria, por tanto, no se presto6 servicio en la RedCade, para lo cual
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, gener6 la Circular 25,
indicando la no prestacién del servicio el dia 16 de abril; de igual manera, no se
prestd atencion de manera presencial en las sedes de la Secretaria de Educacién,
fortaleciendo los canales virtuales.

- Entercer lugar, el decreto Distrital 148 del 20 de abril del 2021 - a través de este los
ciudadanos debieron ingresar por pico y cédula, por tanto, se gener6 la alerta
necesaria en la pagina de agendamiento y se publicé un cartel en las afueras de la
Oficina de Nivel Central dicha informacion. Adicionalmente, dicho informe declaraba
cuarentena obligatoria, por tanto, no se presté servicio en la RedCade, para lo cual
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, gener6 la Circular 28,
indicando la no prestacion del servicio el dia 16 de abril; de igual manera, no se
presté atencién de manera presencial en las sedes de la Secretaria de Educacion,
fortaleciendo los canales virtuales.

- Por ultimo, el Decreto Distrital 157 del 2021 - a través de este los ciudadanos
debieron ingresar por pico y cédula, por tanto, se gener6 la alerta necesaria en la
pagina de agendamiento y se publico un cartel en las afueras de la Oficina de Nivel
Central dicha informacion. Adicionalmente, dicho informe declaraba cuarentena
obligatoria, por tanto, no se presté servicio en la RedCade, para lo cual la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, generd la Circular 29, indicando la no
prestacion del servicio el dia 30 de abril; de igual manera, no se prest6 atencion de
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manera presencial en las sedes de la Secretaria de Educacion, fortaleciendo los
canales virtuales.

- Por otra parte, en el Decreto Distrital se suspendi6é hasta el 9 de mayo el Regreso
Gradual Progresivo y Seguro de los Colegios, por tanto, desde la Secretaria de
Educacion se realizé la siguiente publicacion:
https://www.educacionbogota.edu.co/portal_institucional/noticia/desde-este-lunes-
y-durante-dos-semanas-se-suspenden-clases-presenciales-en-bogota

- Para el mes de abril, dada la puesta en produccion del aplicativo dexon como
administrador del correo contactenos@educacionbogota.edu.co, se generaron
acciones de mejora como el cargue de PDF acorde al correo que se esti
gestionando, envio de respuesta al correo del peticionario correcto (en algunas
ocasiones los ciudadanos envian correos a funcionarios de la Entidad, por ende, se
redireccionan al buzén oficial).

- Se continua con el fortalecimiento del grupo de fondo prestacional, generando
controles en la gestion y reportes diarios.

- El dia 28 de abril del 2021 hubo Paro Nacional, por temas de movilizacién la red
CADE labor6 hasta las 2:00 pm y en las instalaciones de la Oficina de Nivel Central
se laboré hasta las 4:00 pm.

- El dia 20 de abril la Direccién Local de Suba realizé cambio del punto de atencidn
dado que tendra mejoras en su infraestructura

- En el SuperCade Américas, el 1 de mayo de 2021 se informa que se presentaron
actos de vandalismo en el SuperCADE AMERICAS, se solicita a la entidad la
evaluacién de sus equipos y elementos asignados al punto, solicitando la presencia
de la Secretaria Distrital de Educacién en el punto de atencion.

- De la misma manera, el 2 de mayo de 2021, desde la Secretaria General, informan
gue teniendo en cuenta la situacién de vandalismo presentada en el SuperCADE
Américas, la Secretaria General determiné que este punto de la Red CADE
permanecera cerrado y sin atencion al publico desde el 3 de mayo y hasta que
culminen las obras de reparacion de dafios. Por lo anterior, el 6 de mayo de 2021
se solicita a la SECRETARIA DE EDUCACION DISTRITAL designar personal que
validen las condiciones para la reactivacion de la operacion SuperCADE
AMERICAS, realizando, validando del inventario y verificacion de condiciones para
la prestacion optima del servicio. Se dio respuesta relacionando mediante correo
electronico la persona que para la organizacion de los equipos. Designando a la
asesora Liliana Garzon quien siempre se encuentra en este punto, al igual se solicita
permiso de ingreso para el técnico N2 Michael David Lezama Ahumada CC
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80808290, al Modulo 69 para atender la conexion del computador e impresora, el
dia 7 de mayo.

- Teniendo en cuenta los anteriores sucesos, el 18 de mayo se reinicia la atencion en
dicho punto de atencién, para que el 22 de mayo de 2021 se presentaran
nuevamente sucesos que afectaron la infraestructura del punto, suspendiendo asi
indefinidamente la prestacion del servicio en este.

- Dadas las jornadas de paro el dia 4 de mayo se cierra la oficina de Nivel Central a
la 1:00 pm, y se fortalecen los canales no presenciales; asi como el 5,6 y 7 de mayo
gue se da cierre a las 5:00 pm; el dia 12 de mayo se da cierre a las 4:00 pm, el 26
de mayo a las 5:20 pm, y el 28 de mayo a las 3:15 pm. Como alternativa para las
agendas de estos dias, se generaban llamadas a la ciudadania buscando solventar
el tramite o servicio solicitado. Ahora bien, dada esta situacion la volumetria en el
canal presencial se vio impactada.

- Como fortalecimiento al Plan Padrino, estrategia de la Oficina de Servicio al
Ciudadano para fortalecer los diferentes frentes que maneja, se crea correo
oscplanpadrino@educacionbogota.gov.co.

- Mediante la Directiva 004 del 2021, radicada bajo consecutivo E-2021-129901
proveniente de la Alcaldia Mayor de Bogota se generd el “Lineamiento para la
atencion y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes
sociales”, el cual, fue objeto de analisis, encontrando que cada uno de los pasos alli
registrados se estaban llevando a cabo dentro del procedimiento realizado al interior
de la entidad, por tanto, se procedio a construir un documento con la informacién
pertinente. A la fecha, se espera la generacién de una Resolucion por parte de la
SED para poder formalizar el procedimiento con la Oficina Asesora de Planeacion.

- Para el mes de mayo se tenia previsto el inicio de los traslados por novedad, sin
embargo, mediante Resolucion 0805 del 10 de mayo de 2021, se dio a conocer que
los traslados “Se establecera en el cronograma del proceso de gestion de la
cobertura 2021-2022 en el Sistema Educativo Oficial de Bogota”.

- A partir del junio se suspende indefinidamente la prestacion del servicio en el
SuperCade Ameéricas por situaciones de orden publico, para lo cual se modifico el
Convenio suscrito.

- En el mes de junio, se generan ferias de servicio lideradas por la Alcaldia Mayor de
Bogota, a las cuales se asistio a:
o Puente Aranda
o Plazoleta SuperCade Suba
o Tunjuelito
o Plazoleta SuperCade Américas
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- En junio se implementa la atencion virtual a personas con discapacidad visual los
viernes de 7:00 am a 9:00 am, solicitando cita a través del siguiente enlace
https://forms.office.com/r/gVtIRQC5PC/.

- Enjunio, en el canal telefonico se realizé apoyo a la Direccién de Colegios Privados
para alertas respiratorias a través de campafias de outbound (salidas de llamadas).

- Se realiz6 mesa de trabajo con la Direccion de Cobertura para la Resolucién de
gestién de la cobertura 2021 — 2022.

- Se continua con el aislamiento inteligente, dado que el Ministerio de Salud expidié
la resolucion 738 de 2021, con la cual prorroga la emergencia sanitaria por el covid-
19 hasta el 31 de agosto.

- Lanzamiento por parte de la Direccion de Educacion Superior de Jévenes a la U,
gue presento inconvenientes en la plataforma el primer dia de esta.

4. Promover la interaccion de los sistemas de informacién por el cual se
gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Bogota Te Escucha

Con corte a junio 30, | trimestre, la Secretaria de Educacion del Distrito en cabeza de la
Oficina de Servicio al Ciudadano, ha realizado 3 reuniones con el equipo de la Oficina de
Redp y 2 reuniones con la Alcaldia Mayor de Bogotéa, con el fin de realizar los ajustes y
desarrollo solicitados para el cumplimiento de la interaccion de los Sistemas.

El sistema CRM servicio al ciudadano, ya permite la conexion con el sistema de Bogota te
escucha- SDQS consumiendo la radicacion del caso y él envi6 del adjunto del caso, el
desarrollo se encuentra en ambiente de pruebas para la validacion del area funcional y
aprobacién y/o ajustes de la alcaldia de Bogota.

Se programa reunion final para verificar la integracion final, con el fin de beneficiar a la
ciudadania garantizando una atencién oportuna y agilidad en la radicacion de dos
entidades.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones
del Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., y la Veeduria Distrital

En cumplimiento a la funcion 6 del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto 847
de 2019, se elabora el presente documento como resumen de la gestion realizada al interior
de la Secretaria de Educacion del Distrito por la figura ya referida.
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7. Las deméas que se requieran para el ejercicio eficiente de las
funciones asignadas

1. Informe anual de buenas practicas implementadas por la entidad para
mejorar la prestacion del servicio

El Defensor al Ciudadano, en cabeza de la Oficina de Servicio al Ciudadano, lidera
diferentes procesos de mejora continua, enmarcados en la normatividad que regula y
genera los lineamientos para la prestacion del servicio tanto a nivel nacional como distrital.

Las practicas desarrolladas en esta linea de accién, cuenta con diferentes actividades a
desarrollar de acuerdo con su naturaleza y teméticas involucradas, empezando con la
elaboracion de la estrategia de Servicio al Ciudadano, en la que se definan los objetivos de
corto, mediano y largo plazo, debidamente articulados con el Sistema Integrado de
Planeacion y Gestion.

Para la consecucion de una mejora en la atencion de Calidad, la Oficina de Servicio al
Ciudadano sectorizd y priorizé sus actividades, formando grupos internos concéntricos para
cada accion, es asi como se generaron grupos focales encargados del proceso de
Operacion, Calidad y PQRS, Seguimiento y Medicién, Gestion de correspondencia,
Cualificacion y Promocion.

La Secretaria de Educacion del Distrito ha promovido la racionalizacién de tramites a través
de la gestibn de capacitaciones para los lideres de tramites de la entidad con el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, la formulaciéon de iniciativas de
racionalizacion propuestas a las dependencias para la virtualizacion de sus tramites y la
consulta periddica a todas las dependencias de la entidad que tienen tramites, servicios u
otros procedimientos administrativos sobre el interés de aplicar alguna accién de
racionalizacion a sus procesos

En este primer Semestre anudado con las actividades de cada grupo, se realizd un
diagnéstico que permitié identificar debilidades en la accién diaria, y que requerian empezar
a generar acciones de mejora, para ir cerrando la brecha en el sistema de atencion y
servicio al ciudadano.

Es asi como se materializo la matriz de “plan de Mejoramiento” la cual permite registrar los
hallazgos identificados durante el proceso del Servicio, que requieran una creacion,
implementacién o subsanacion, y asi desarrollar un plan de mejora en la Oficina de Servicio
al Ciudadano en los procesos y procedimientos que se ejecutan con el fin de brindar un
atencion eficiente y eficaz a los grupos de valor que se atienden. Esta matriz se ha
posicionado en la oficina como una herramienta Gtil que ayuda a conocer el estado actual
y la definicion de acciones para la mejora continua.
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A corte 30 de junio, se detectaron 124 acciones de mejora, las cuales 113 se han subsanado
y convertido en fortalezas de atencién, y 11 se encuentran en proceso de solucién,
obteniendo un 91% de ejecucion.

. . EN
Etiquetas de fila PROCESO FINALIZADO TOTAL

Calidad 10 10
Comunicacién y Promocién 1 2 3
Correspondencia 4 5 9
Cualificacion y Promocion 21 21
Informe Satisfaccion 2 2
Operacion 3 48 51
Operacion / Comunicaciones 9 9
Operaciones, Cualificacion y 1 1
Promocién

Satisfaccion 1 1
Tramites 4 4
Seguimiento de Pqrs 2 6 8
Radicacion - Correo 1 4 5
Total general 11 113 124

La subsanacion y mejora en el servicio de cada frente, se realiz6 bajo actividades
enmarcadas en el proceso de Gestion de Calidad, tales como:

Calidad y PQRS: Se fortalecié en la entidad el uso del Sistema de Gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Solicitudes, permitiendo a la entidad promover la participacion del
ciudadano, garantizando procesos transparentes para la radicacion, gestion, tramite y
respuesta de las peticiones interpuestas ante la entidad. Se realiza el informe de
seguimiento mensual a las quejas y felicitaciones de los funcionarios encargados de los
procesos de atencion. Se establecen controles en cada etapa de la atenciéon con el
Ciudadano, desde los puntos de atencién, registro, tramite, respuesta, cierre del
requerimiento. La medicion del nivel de oportunidad en las respuestas a la ciudadania de
la entidad se realiza de manera mensual y es distribuido en cada area, Se realiza una
Evaluacioén de la calidad de las respuestas a los ciudadanos, validando que se encuentren
dentro de los estandares de calidad requeridos por la normatividad vigente: calidez,
oportunidad, coherencia, claridad, manejo del aplicativos. Se Genera un informe semanal
con el registro de la correspondencia que esta “préxima a vencer” por cada una de las areas
y enviarlo a los responsables. Se fortalecié el Equipo de Plan Padrino par el apoyo y
atencion de las diferentes inquietudes que puedan surgir en la actividad diaria de cualquiera
de las dependencias, DILEs e IEDs

Operacion:

En la operacion se han implementado acciones que han permitido mejorar la prestacion del
servicio como:
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- Seguimiento a los tiempos de atencion.

- Implementacion de sistemas, tecnificando la atencion para optimizar el seguimiento
y monitoreo, tales como dexon y mejora en el chat institucional.

- Activacion de planes de contingencia para suplir la necesidad de todos los canales.

- Administracion del recurso humano para suplir la necesidad de los canales de
atencion, segun la volumetria.

- Atencidn virtual a través de agendamiento para personas con discapacidad auditiva.

Medicién de la Satisfaccion:

Asi mismo, dado el seguimiento realizado al comportamiento del indicador durante el
semestre se implementé la realizacion de encuestas insitu, es decir,

- Para el chat institucional se mejor6 el guion de despedida invitando al ciudadano a
calificar el servicio, asi mismo, se realiz6 monitoreo para revisar los chats que se
cerraban sin interaccion alguna, lo cual era una observacion recurrente en meses
anteriores.

- Para el canal presencial, se estan realizando encuestas una vez finaliza la atencién,
tanto en el nivel central como en los Supercade.

- Para el correo electrénico, se envia como respuesta automatica, una vez el
aplicativo Dexon envia el consecutivo asignado.

- Para el canal telefonico, se invita al ciudadano a calificar el servicio una vez finaliza
la llamada.

Por otra parte, se realiz6 cualificacién al equipo de vigilancia con el fin de dar a conocer los
protocolos de atencién, y mejorar la experiencia de servicio en los canales de atencion.

Gestién de correspondencia

Durante el primer semestre respecto a la gestién de la correspondencia se trabajo en los
siguientes frentes:

a. Serealizé seguimiento y control a los diferentes envios por los medios fisico y correo
electrénico respecto a la calidad y oportunidad en la entrega de las comunicaciones,
trabajando semanalmente con el operador de mensajeria, generando las alarmas
correspondientes.

b. Se inicio la consolidacion en un solo sitio de la informacién y soportes de entrega de
la correspondencia durante los dltimos afios, para facilitar la busqueda de los
mismos en caso de ser requerido por las dependencias.

c. Se genero un control diario para la gestion de cada uno de los colaboradores con la
finalidad de mejorar y mantener el cumplimiento de los tiempos de envié de las
comunicaciones de manera electronica

d. Se socializo con las dependencias algunos items para mejorar la efectividad en la
entrega de correspondencia fisica y la importancia de que la informacién de
ubicacién de los ciudadanos se encuentre clara'y completa

Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
Cddigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co
Informacion: Linea 195



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

Cualificacion y Promocion:

La Oficina de Servicio al Ciudadano, en el marco de sus acciones prioritarias, contempla el
disefio y puesta en marcha de un proceso permanente de formacién continua y desarrollo
de capacidades para el personal que atiende los diferentes canales de atencién, asi como
del &rea administrativa de la Secretaria. Este proceso ha permitido fortalecer la atencion y
manejo de herramientas que permiten brindar un servicio de calidad, a través de acciones
de planeacién, sensibilizacion, operatividad en las actividades que desempafa el personal
en sus diferentes &mbitos de accion.

Con este acompafiamiento que se realiza diariamente, se busca fortalecer las habilidades
técnicas y conceptuales de los servidores como herramienta que facilita el relacionamiento
con nuestros publicos objeto y asi brindar un servicio de calidad y oportuno.

Durante el primer semestre del 2021, se ha realizado acompafamiento a las areas que lo
requieren tanto a nivel central, como local e institucional, con la implementacion de
metodologias de formacion para reforzar conocimientos en el manejo de los aplicativos de
correspondencia SIGA, SDQS Bogota te Escucha, conocimientos generales y especificos
de la Secretaria y de la Oficina de Servicio al ciudadano.

Por otra parte, se desarrollan acciones conjuntas con la Oficina Asesora de Comunicacion
y Prensa que permiten fortalecer la comunicacién con la ciudadania brindando informacién
oportuna sobre tramites, servicios, canales y horarios de atencién que tiene la Secretaria
de Educacion a disposicion del publico en general, para brindar un servicio de calidad en
cumplimiento de los atributos de oportunidad, claridad y calidez enmarcados en la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania.

2. Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

En cumplimiento del Decreto Distrital 847 de 2019 capitulo 5, articulo 21, El Defensor al
Ciudadano, asisti6 a la primera sesién virtual de la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania, realizada el miércoles 30 de junio de 2021 desde las 8:00 a.m. hasta las 10:00
am, a través de Microsoft Teams (office 365).

La agenda desarrollada contemplo:

Verificacion del quorum y Bienvenida e instalacion de la sesién de la Comision
Actualizacion de reglamento de la Comisién

Presentacion de resultados PPDSC con corte primer trimestre.

Presentacion lineamientos gestion del conocimiento en servicio a la ciudadania
Esquema anticorrupcion

Lineamiento redes sociales

oghwnE
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7. Varios

Al respecto la Entidad cumple con los resultados de la PPDSC y con los avances del
procedimiento para las redes Sociales
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CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

Respecto a la Operacion se tiene que se ha incrementado respecto al afio anterior un 50%,
el total de transacciones recibidas por los diferentes canales de atencion.

La cantidad de solicitudes ingresadas para la solicitud de cupo por novedad impacto la
operaciéon en la medida que la dependencia correspondiente no contaba con el recurso
humano necesario para dar la respuesta inmediata, asi como las novedades que se
presentan en los colegios, respecto a la formalizacién de la matricula, para tener mayor
seguridad de los cupos que se pueden asignar.

En el canal presencial teniendo en cuenta la mejora en la percepcion del aspecto fisico, la
presentacion personal de los asesores, los tiempos de espera y de atencion incrementé en
2,6 puntos porcentuales respecto al mes anterior. Sin embargo, el de menor calificacién
corresponde al conocimiento del asesor sobre el tramite a realizar por la ciudadania, lo cual
se esta trabajando a través de socializaciones con las teméticas de mayor impacto en la
actualidad.

En el canal virtual — chat institucional disminuyé una infima cantidad de 0,25 puntos
porcentuales, ubicando el indicador en el 83,44% en el mes de junio, lo anterior impactado
por la inconformidad de la ciudadania por la entrega tardia de las solicitudes a certificados
laborales.

En el canal telefénico se increment6 en 2,63 puntos porcentuales el nivel de satisfaccion
ubicando el indicador en un 88,85%, lo anterior dada la mejora en la percepcion de la
experiencia de servicio por parte de la ciudadania, que se ve reflejado en la distribucién de
la calificacion por asesor que se encuentra por encima del 85% en un 98%.

Para el canal virtual — correo electronico, el cual ha sido el de mayor incidencia en la
percepcién de la ciudadania se logré una mejora en 5,48 puntos porcentuales, ubicando el
indicador en el 59,24%, lo anterior, teniendo en cuenta, las mesas de trabajo llevadas a
cabo con el grupo de Certificados Laborales, para la gestion oportuna de las peticiones, asi
como la respuesta a la ciudadania en el menor tiempo posible.
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