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INTRODUCCION

En el Acuerdo 257 de 2006', se sefiala como objeto “orientar y liderar la formulacién y
ejecucién de politicas, planes y programas para garantizar el derecho a la educacion y
asegurar a la poblacién el acceso al conocimiento y la formacion integral. Para tal fin, la
Secretaria de Educacion del Distrito se acogi6é al 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 implementacién y el
seguimiento de la Politica Pubica Distrital de Servicio a la Ciudadania” y en el afio 2021 se
expide la Resolucién 1153 del 22 de junio de 2021, Por la cual “Se delega la funcion del
Defensor de la Ciudadania en la Secretaria de Educacion 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
elabor6 un plan estratégico que permite fortalecer el rol del Defensor de la Ciudadania y la
implementacién 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

2 Decreto 371 de 2010, Art. 3.

3 Decreto Distrital 197 de 2014. Art 15, Paragrafo 2

4 Resolucion 1153 de 2021, por medio de la cual ““Por la cual se designa el Defensor de la Ciudadania en la Secretaria de Educacion del Distrito y se dictan
otras disposiciones”™.
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FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

FUNCION 1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al
servicio a la ciudadania

1.1 Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en el
Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a laCiudadania (PPDSC).

La Secretaria de Educacion del Distrito dio cumplimiento a los compromisos, metas e
indicadores establecidos en el Plan de Accién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania de acuerdo con la relacion que a continuacion se describe con corte al primer
semestre de 2023:

a) Acciones de la plataforma estratégica de la entidad orientadas al mejoramiento del
servicio a la ciudadania.

La Secretaria de Educacién del Distrito dando cumplimiento al objetivo del indicador propuesto
en la Politica de tener al menos un objetivo especifico de su plataforma estratégica orientado al
mejoramiento del servicio a la ciudadania, alineado a la PPDSC,cumple al 100%, ya que cuenta
con el proyecto de inversion 7818 Fortalecimiento Institucional para la Gestion Educativa en
Bogota D.C. del cual a 30 de junio de 2023, la Oficina Asesora de Planeacion, realiza
seguimiento y reporte respectivo.

b) Acuerdo de nivel de servicios para su participacion en el SuperCade Virtual:

La Secretaria de Educacion del Distrito cuenta con un Acuerdo de Nivel de Servicios que
contempla la participacion en el SuperCade Virtual, el cual fue celebrado en el mes de enero de
2021 dentro del Convenio Interadministrativo No. 4220000-114-2021 con la Direccion del
Sistema Distrital del Servicio a la Ciudad el cual tiene vigencia hastael 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, el cual relaciona
43 tramites, 2 Otros Procedimientos Administrativos (OPA’S), 72 servicios, para un total de 117.

Como novedad, dicho convenio presenté modificacién al Acuerdo de nivel de servicios para
agosto del 2022, dada la inclusién de los puntos de SuperCade centro Administrativo Distrital
(CAD), SuperCade Engativa, y un punto adicional en el SuperCade Suba, quedando en total la
presencia en 6 puntos de atencién a través de la RedCade, sin afectar las actividades del
SuperCade Virtual.

A la fecha se realiza atencién oportuna en todos los puntos y se hace la verificacion y
continuidad de los Tramites en la Guia de tramites y Servicios y en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites (SUIT). Actualizacion de informacién y avance en la estrategia de
racionalizacion de tramites 2023.
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c) Adoptar e implementar el Manual de Servicio ala Ciudadania vigente expedido por
la Secretaria General:

Durante el primer semestre de 2023 la Oficina de Servicio al Ciudadano programgd y realizé 14
actividades de socializacién y sensibilizacion al personal de la entidad (nivel central y local) asi
como al personal de aseo de nivel central, y agentes que brindan atencién en los canales
presencial, virtual y telefénico de la entidad, espacios en los cuales se dio a conocer el Manual
de Servicio a la Ciudadania y su contenido como la carta de trato digno (deberes y derechos de
la ciudadania y de los servidores publicos), protocolos de atencién para los diferentes grupos
poblacionales. En estos espacios se contd con la asistencia de mas de 267 personas.

Se realiz6 la revisién en lenguaje claro y toma fotograficas para realizar la actualizacién del
Manual de Servicio a la Ciudadania. Con esta actividad se solicitd a la Oficina Asesora de
Comunicacion y Prensa iniciar la actividad de disefio para cambiar el manual, actualizando
fotografias y haciendo el disefio para tener un Manual mas claro y con una imagen mas cercana
a la ciudadania.

llustracién 1 Actividades de Socializacion y Sensibilizacién

Fuente: Registro fotografico OSC

d) Porcentaje de puntos de atencion programados por la entidad con un sistema de
atencion de turnos implementado

La Secretaria de Educacion del Distrito cuenta con el Sistema de Turnos Digiturno en los
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diferentes puntos de atencion, cumplimento al 100% con el indicador, en los reportes de
seguimientopor parte de la Oficina de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(OTIC)., bajo el contrato No. 4287118-2022 CIEL INGENIERIA S.A.S., se da seguimiento al
indicador realizando actividades de soporte y mantenimiento en la Oficina de Nivel central y los
18 puntos de atencidn que cuentan con un sistema de atencionde turnos implementados

e) Peticiones con cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y manejo del
sistema:

La Secretaria de Educacion realiza la valoracion de calidad de las respuestas que se danen los
sistemas de correspondencia de la entidad, a través de la definicién de criterios deevaluacion,
para proponer oportunidades de mejora por cada dependencia para el | semestre del 2023, se
evaluaron un total de 15.043 requerimientos de los cuales 13.063 cumplieron con los criterios de
calidad y calidez, y un total de 1.980 incumplieroncon alguno de estos criterios, obteniendo un
porcentaje definitivo de un 86.84% de respuestas dadas con calidad. Aumentando en un 6.26%
el indicador con relacion al obtenido en el mismo periodo del 2022.

Adicionalmente durante este periodo se han realizado 53 espacios de socializacién vy
sensibilizacién presenciales y virtuales con la asistencia y participacion de aproximadamente 400
personas entre administrativosy responsables del manejo de los aplicativos de gestion de
correspondencia (nivel central, local e institucional) en el adecuado uso de los criterios de calidad
en las respuestas a peticiones ciudadanas y seha brindado informacion del estado actual de
cada dependencia a través de los informesde nivel de oportunidad y reporte de vencidos, con el
objetivo de dar respuesta oportunaa las solicitudes que estan pendientes de respuesta.
Igualmente, la entidad particip6 en la jornada de socializacién de las guias metodoldgicas en el
manejo de PQRS realizada por la Veeduria Distrital.

f) Sistema de Gestion Documental Integrado a Bogota Te Escucha - SDQS

Para este | semestre del 2023 la Secretaria de Educacion el Distrito ha adelantado acciones
que contribuyen al avance y cumplimiento del indicador, segun los reportes de seguimiento por
parte de la Oficina de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (OTIC) realizando
la validacion de los ajustes de los campos de cauterizacion y envid en el servicio de SDQS.

g) Puntos de atencidon con mecanismos de radicacion calificada

A corte | semestre de 2023 la entidad cumple con el 100% de la actividad, cuenta con 2
mecanismos de radicacion calificada como es el Formulario Unico de Tramites (FUT) vy la
Ventanilla de Radicaciéon Virtual, adicionalmente se realiza constante seguimiento para la
mejora de estos, en el periodo se realiz6 el soporte y mantenimiento al Sistema de Gestién de
correspondencia SIGA y FUT bajo la demanda de requerimientos funcionales y técnicos de la
Oficina de Servicio al Ciudadano (OSC).

h) Servidores publicos cualificados en lengua de sefias colombiana o implementacién
de laldgica de centros de relevo, para atender a la poblacién con discapacidad
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auditiva.

Para el afio 2023 se definio un plan de trabajo de infraestructura telefonica y virtual, que cuenta
a la fecha con 30 actividades programadas para todo el afio.

Enfocado en cuatro grandes espacios de trabajo:

a. Pagina Web

b. Atencién Virtual personas en condicién de discapacidad

c. Atencion Presencial personas en condicion de discapacidad

d. Respuesta de voz interactiva - Interactive Voice Response (IVR)
e. Caracterizacion Grupos de Valor

De las actividades programadas (31) para el afio, se dio cumplimiento a 16 de ellas con
un enfoque en el canal telefénico IVR y virtual, proceso de ajustes razonables.

Para el afilo 2023 se prevé continuar con las mejoras a la pagina y la insercién de otras lenguas
con textos misionales de la entidad remitié correos a las entidades correspondientes, a los
cuales se recibieron respuestas con orientaciones para seguir con dichas labores. Adicional se
trabajo en la actualizacion de la Respuesta de voz interactiva IVR (Respuesta de Voz Interactiva
- Interactive Voice Response) que es una tecnologia de telefonia automatizada que interactla
con las personas que llaman, recaba la informacién requerida y enruta las llamadas al
destinatario en este caso a las dependencias o al centro de contacto. Colocando la nueva
version en operacion el dia 16 de junio de 2.023, esto con la finalidad de mejorar el contacto
con los ciudadanos, con informacion mas corta pero efectiva con los audios textos grabados.

llustracién 2 Interactive Voice Response (IVR)

CABECERA 3241000
Guia para la Proteceid  Cuntei de

Oates de los Deruncantes - irmacien
rip———

OPCION 07 - - OPCION 08

Digte su nimera de
documento ",)) g =0

'
Slusted requiere atencidn en
lengua de sefas colombiana 1

Sidesen informaciin de
trdmites y servicios ante la
Entidad, marque 1

En el canal telefénico se continta atendiendo a los ciudadanos que se registran en el formulario
de atencion desde la pagina web https:/forms.office.com/r/gVtfRQC5PC/, realizando el
seguimiento diario a la atencion de estos por medio de la gestion de llamadas de salida,
brindando la orientacion correspondiente.
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En el Nivel Central de la entidad se cuenta con una persona Interprete en Lengua de Sefas
Colombiana para la atencion personalizada de personas con discapacidad auditiva

llustracién 3 Atencion Lengua de Sefias Colombiana (LSC)

Para el mes de mayo se colocé a disposicién de todos
los funcionarios de las Direcciones Locales de
Educacion el nuevo canal de atencion interno de la
Oficina de Servicio al Ciudadano que se denomina
“Centro de Relevo - Relevo SED” que consiste en el
acompafiamiento a las Direcciones Locales que
requieran el servicio de atencibn a personas con
discapacidad auditiva a través de un intérprete en
lengua de seflas que estd dispuesto cuando se
requiera para atender a la ciudadania, esta atencion se
brinda por video llamada para que la ciudadania no
deba realizar desplazamientos innecesarios hasta la
oficina de servicio al ciudadano de nivel central

llustracion 4 Relevo SED

Video Relevo SED.mp4

i) Entidades que incluyen un capitulo de servicio a la ciudadania es sus esquemas de
rendicién de cuenta

En los reportes de seguimiento por parte de la Oficina Asesora de Planeacion, con corte al 31
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de junio del 2023 la Secretaria de Educacion ha ejecutado a publicado el informe de gestion de
rendicién de cuentas donde se evidencian los capitulos relacionados con servicio al ciudadano,
el ultimo realizado con fecha 21 de abril del 2023, contribuyendo al avance y cumplimiento del
indicador:

j) Entidades Distritales con avance de 100% en implementacién de criterios de
infraestructura y disposicién de espacios en sus puntos de atencion definidos para
intervencion

Se coloc6 a disposiciéon de todos los funcionarios de las Direcciones Locales de Educacion el
nuevo canal de atencion interno de la Oficina de Servicio al Ciudadano que se denomina “Centro
de Relevo - Relevo SED” que consiste en el acompafamiento a las Direcciones Locales que
requieran el servicio de atencion a personas con discapacidad auditiva a través de un intérprete
en lengua de sefias, esta atencién se brinda por video llamada para que la ciudadania no deba
realizar desplazamientos innecesarios hasta la oficina de servicio al ciudadano de nivel central,
adicionalmente se modific para beneficio de la ciudadania el IVR (Interactive Voice Response)
de la linea 601-3241000, beneficiando asi a la comunidad educativa, ofreciendo un servicio mas
oportuno y digno.

1.2 Velar por que laentidad programe dentro de su presupuesto anual los recursosnecesarios
para el area de servicio a la ciudadania.

La entidad programé dentro de su presupuesto anual los recursos necesarios para el area de
servicio a la ciudadania, 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 Accién 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 enla
Secretaria de Educacion del Distrito. Lo anterior, tiene como propdsito fortalecer la gestion
institucional mediante la prestacion de servicios de soporte administrativo, logistico y la
implementacion y cualificacion de los procesos de gestibn 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 travésde
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 todoslos

5 Un Nuevo Contrato Social y Ambiental para la Bogotéa del Siglo XXI
https://www.educacionbogota.edu.co/portal _institucional/sites/default/files/Plan%20Sectorial%202020-2024%20VF.pdf
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FEGAETARIA DE ERUCACIN

canales de atencion de la Secretaria de Educacion del Distrito. (Solo lo de servicio al ciudadano)

A continuacion, se presentan los gastos de funcionamiento e inversion realizados por la Oficina
de Servicio al Ciudadano en el primer semestre del 2023.

a) GASTOS DE FUNCIONAMIENTO

Tabla 1Servicios de Correo Electrénico Certificado CTO No. primer semestre 2023, 3850080_2022
CAMERFIRMA COLOMBIA S.A.S

MES 2023 VALOR TOTAL
Enero $ 7.983.115,00
Febrero $ 10.947.405,00
Marzo $ 11.119.360,00
Abril $ 7.571.970,00
Mayo $ 11.843.475,00
Junio $ 6.634.530,52
TOTAL $ 56.099.855,52

Tabla 2 Servicios de Mensajeria Expresa primer semestre 2023, 4105018 2022 ALAS DE COLOMBIA
Express SAS

MES 2023 VALOR TOTAL
Enero $ 27.236.412
Febrero $27.237.114
Marzo $ 26.930.554
Abril $ 25.634.914
Mayo $ 26.447.914
Junio $ 26.363.914
TOTAL $ 159.850.822
b) GASTOS DE INVERSION - Proyecto 7818 — FORTALECIMIENTO

INSTITUCIONAL PARA LA GESTION EDUCATIVA EN BOGOTA D.C.

Tabla 3 Servicios de Centro de Contacto primer semestre 2023

MES 2023 VALOR TOTAL
Enero $332.261.824,72
Febrero $ 348.865.375,87
Marzo $291.079.946,79
Abril $ 264.928.484,95
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Mayo $ 268.802.264,27
Junio $ 267.524.078,44
TOTAL $1.773.461.975,04
Prestar
ORDEN DE servicios
COMPRA de correo
No. 109956 electrénico
EMIZ-ZI%E EL PRESTACION certclfcl)cr:]ado
MAYO DE DE SERVICIO |CAMERFIRMA validez 6
CORREO COLOMBIA Lo $72.000.331 1/6/2023
2023. ELECTRONICO SAS juridica 'y MESES
CONTRATO CERTIFICADO probatoria
INTERNO para la
No. 2800- Secretaria
109956- de
2023 Educacion
del Distrito

Tabla 4 Contratos de Prestacion de Servicios Profesionales y de Apoyo ala Gestion — Oficina de
Servicio al Ciudadano — Gasto primer semestre 2023

CO1.PCCNTR.4465650 | $ 6,907,000 3/6/2023 2/5/2024
CO1.PCCNTR.4465650 | $ 6,907,000 3/21/2023 2/20/2024
CO1.PCCNTR.4457594 | $ 6,907,000 3/6/2023 2/5/2024
CO1.PCCNTR.4638033 | $ 6,907,000 3/6/2023 2/5/2024

OPS-0SC-2023 CO1.PCCNTR.442994 $ 7,575,000 3/6/2023 2/5/2024
CO1.PCCNTR.4477792 | $ 3,287,000 3/1/2023 3/2/2024
CO1.PCCNTR.4514715 | $ 3,287,000 3/6/2023 2/5/2024
CO1.PCCNTR.4565968 | $ 3,287,000 3/13/2023 2/12/2024
CO1.PCCNTR. 4507730| $ 3,287,000 2/6/2023 2/5/2024
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CO1.PCCNTR.4565063 | $ 3,287,000 3/1/2023 1/31/2024
CO1.PCCNTR.4565520 | $ 3,287,000 4/3/2022 3/2/2024
CO1.PCCNTR.4501716 | $ 3,287,000 3/1/2023 2/29/2024
CO1.PCCNTR.4501716 | $ 3,287,000 3/1/2023 2/29/2024

Tabla 5 Otras lineas de inversiéon

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
(OTIC)

CIEL INGENIERIA

SAS $69,875,000

1.3 Verificar y promover que en el Plan de Accién y/o Plan operativo de la entidad y/o
dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accidn 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
310 de 2022, verificé y promovié que en el Plan Operativo Anual - POA 2023, se incluyeran las
metas relacionadas con el Plan de Accién de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania,
con el fin de realizar la planeacién 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 11 actividades, que responden al objetivo institucional
“OBJM 5 - Servicio Integral a la Ciudadania - Gestionar los requerimientos de losgrupos de valor
mediante la orientacion, atencion y respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias con el fin de mejorar la confianza institucional y la satisfaccién de los usuarios”.
Descritas en la siguiente tabla y los logros obtenidos para cierre del 1l semestre del 2023:
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Tabla 6 Plan Operativo Anual — OSC

ACTIVIDAD

LOGROS

POL16_Ejecutar adecuadamente el
componente de Racionalizacién de tramites y
Mecanismos de Atencién al Ciudadano del POA
y del Decreto 612 del 2018. (Consolidado
anual).

Se reporta al final de la vigencia.

POL11_Generar un informe referente al
acompafamiento a las dependencias respecto
al nivel de oportunidad, vencidos, calidad en las
respuestas, seguimiento en la gestién de PQRS
y nivel de efectividad en la gestién de la
correspondencia de salida, generando las
respectivas acciones de mejora por parte de las
dependencias.

Para este periodo se cumplieron con las
actividades de acompafnamiento por indicador.
En referencia al nivel de oportunidad se obtuvo
un indicador acumulado del 92%, un indice de
calidad de las respuestas del 89%, en el
seguimiento y cierre de vencidos un promedio
del 86%, la percepcion de calidad con un 41% y
por ultimo el indicativo acumulado de efectividad
de correspondencia de salida fisica registro el
82% trimestral. Ver No 10. Tabla indica.

POLO00_Socializar los resultados de la gestion
del proceso Servicio Integral a la Ciudadania al
equipo Técnico de Gestion y Desempefio
Institucional de la Politica de Servicio a la
Ciudadania en el marco de la Revisién por la
Direccion y el Sistema de Gestion de la Calidad
1S09001:2015.

Se realizé larevisién por la Direccién en el marco
de los equipos Técnicos de Gestion vy
Desempefio Institucional, donde se socializé
mediante publicacion web y el espacio de los
equipos técnicos de la gestién del proceso y el
mantenimiento del SGC, cumpliéndose con las
actividades programadas.

POL11_Realizar el seguimiento al cumplimiento
del nivel de servicio en los canales de atencion
(Presencial, telefonico y virtual) administrados
por la Oficina de Servicio al Ciudadano en la
Entidad de acuerdo con la meta establecida,
evidenciado mediante informes.

A través de los canales de atencion la entidad ha
generado 171.667 atenciones acumuladas para
el segundo trimestre, donde el 97% de los
ciudadanos han sido atendidos efectivamente:
Lo anterior, teniendo en cuenta la cifra
proyectada mensual en los canales de atenciéon
con el fin de obtener minimo el 93% en el
consolidado anual.

POL11_Realizar el seguimiento y control del
nivel de satisfaccion en los canales de atencion
(Presencial, telefonico y virtual) administrados
por la Oficina de Servicio al Ciudadano en la
Entidad de acuerdo con la meta establecida
para la vigencia, evidenciado mediante
informes.

Se realiz6 seguimiento mensual del indicador de
satisfaccion en el informe de operaciones. Se
evidencio que en el |l trimestre la entidad aplico
11.867 encuestas para medir el indicador de
satisfaccion en los canales de atencion, de las
cuales el 87,3% de los ciudadanos se encontrd
satisfecho con el servicio. Dicho indicador esta
acorde con el proyectado para el 2023 del 85%,
cumpliendo con los estandares generales
planteados por mes, exceptuando el mes de
junio.

POL12_Generar un informe a la
implementacién y seguimiento de las

Desde la OSC para este periodo se destaca la
continuidad de tramites que se mantienen dentro
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ACTIVIDAD

LOGROS

actividades definidas en la estrategia de
racionalizacion de tramites 2023, de acuerdo
con el plan de trabajo.

de la estrategia los cuales son 21.
Adicionalmente, se continué desarrollando las
actividades del plan de trabajo con las areas que
hacen parte de esta estrategia, con mesas de
trabajo acorde con el cronograma establecido,
cumpliéndose asi un 28% respecto a lo
programado, esto dado que el corte del periodo
PAAC el 31 de agosto 2023.

POL12_Consolidar la formulaciéon de la
estrategia de racionalizacién de tramites para la
vigencia 2024.

Se presenta resultado en el IV periodo de la
presente vigencia.

POL11_Generar un informe de seguimiento al
fortalecimiento de la atencién e informacién
inclusiva en los canales presencial, telefonico y
virtual, segun plan de trabajo definido por el
equipo Técnico de Servicio al Ciudadano.

Para este periodo la dependencia avanz6 en un
51,61% del plan de trabajo, adelantando la
actualizacion del IVR en el canal telefonico, y
correo al INCI solicitando apoyo para la
accesibilidad de la pagina web institucional, lo
cual se describe ampliamente en el informe
anexo respecto al plan de trabajo establecido.

POL11_Desarrollar actividades que fortalezcan
las habilidades y actitudes para la prestacion
del servicio en el personal de la OSC en la
gestion, para asi fomentar una cultura de
excelencia en el servicio y uso de lenguaje claro
en los 3 canales de atencién.

Se desarrollaron 101  actividades de
socializacion, sensibilizaciones y capacitacion
respecto a las 101 programadas, actividades en
las cuales se contdé con 1183 asistentes,
aportando al mejoramiento de la calidad del
servicio prestado a través de los canales de
atencion, fortaleciendo el conocimiento en
manejo de los aplicativos de gestion de
correspondencia, retroalimentacion de tramites y
proyectos de la entidad y el conocimiento del
Sistema de Gestion de Calidad de la Oficina.

POL11_Divulgar informacién referente a los
tramites y servicios de la Entidad, carta de
Trato Digno o figura del Defensor de la
Ciudadania al publico externo.

Se realizaron 4 actividades de divulgacion de la
Carta de trato Digno, los canales de atencion,
disefio de piezas graficas y el video institucional
para divulgar la figura del Defensor de la
Ciudadania. en canales de comunicacion
internos y redes sociales.

POL11_Revisar, traducir y evaluar Ia
informacion de los documentos internos y
externos, tramites u OPAS que se requieran a
lenguaije claro segun las metodologias vigentes
a nivel distrital.

Se realiz6 la revision, traduccién y evaluacién a
lenguaje claro de 17 documentos internos de
trabajo instructivos, procedimientos, guias y
carta de trato digno, teniendo en cuenta las
metodologias vigentes distritales y nacionales
mejorando la comunicacién entre la entidad, la
ciudadania y la comunidad educativa.

Fuente: Archivo descargado por la Plataforma Plan Operativo Anual — 2023.
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Durante el seguimiento y reporte de las actividades fueron registradas en el aplicativo de manera
oportuna, cumpliendo con los indicadores propuestos en un 100% para el cierre del Il semestre de
2023, de acuerdo con lo verificado por la Oficina Asesora de Planeacion — OAP y la Oficina de
Control Interno. Lo anterior, puede ser consultado en el siguiente enlace:

https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia-metas-objetivos-
indicadores-gestion-desempeno-poa-plan-operativo-anual-nivel-central

1.4 Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones y lineamientos
impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con la informacion
documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el
servicio a la ciudadania.

La Oficina de Servicio al Ciudadano, durante el primer semestre de la vigencia 2023 verificdy
promovid la actualizacion de la normatividad, regulaciones y lineamientos impartidos en materia
de servicio a la ciudadania mediante el Normograma de la OSC.

Este documento hace parte de la caracterizacion del proceso Servicio integral a la Ciudadaniay
se actualiza por: i) necesidades del servicio; ii) expedicion de nuevas disposiciones legaleso
normativas; y/o iii) derogacién o sustituciéon de disposiciones legales o normativas que se
relacionen directamente con el deber funcional de prestar el servicio de atencién a laciudadania
y el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y documentacién que
estructura la gestion del servicio.

A la fecha, el normograma® se encuentra actualizado de acuerdo con la normatividad vigentey
su contenido se relaciona con las siguientes tematicas: i) disposiciones de la racionalizacionde
tramites y procedimientos administrativos; ii) proteccién de datos, iii) transparencia y acceso a
la informacién, iv) participacion ciudadana, v) Procedimientos y términos de respuesta vii)
nuevas funciones del Defensor de la Ciudadania, entre otros.

La actualizacion del normograma cuenta con la aprobacion de la Oficina Asesora de Juridica.
Fue adoptado por la SED mediante la Resolucion 2876 del 13 de septiembre del 2022; fue
modificado el 18 de mayo de 2023 y esta publicado en el aplicativo Isolucién.
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llustracién 5 Normograma

NORMOGRAMA
ALCALDIA MAYOR Proceso Servicio Integral a la Ciudadania
DE BOGOTAD.C.
DUCACION C o P
Secretarta o Edusadiin Codigo: 05-NG-001 Version: |2 | Resolucion: 2-18/May/2023
05-NG-001 Nermograma del Proceso Servicio Integral a la Ciudadania
VERSION RESOLUCION Y FECHA RAZON DE LA ACTUALIZACION
1 2876-13/Sep/2022 Adopcion
2 2-18/May/2023 Cambio de Version
ELABORO REVISO APROBO
Nombre: RICARDO RODELO
Cargo:  CONTRATISTA Nombre: MARCO ANTONIO BARRERA
Nombre: CLAUDIAALEJANDRAREYES * GOMEZ
Cargo:  CONTRATISTA Nombre: AWILOANDRES SUAREZDELA | cargo:  JEFE DE OFICINA
Cargo: CONTRATISTA

1.5 Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento
del servicio a la ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.

Dada la importancia en la aplicacion del Proceso Servicio Integral a la Ciudadania actualmente se
cuenta con el Manual Interno de la Calidad®, y la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad,
mediante la implementacion de las plataformas vigentes en la SED, el compromiso y la colaboracién
de las personas que trabajan para la SED, en los diferentes escenarios, asi como los objetivos de
calidad los cuales son transversales a la caracterizacién del proceso.

La Oficina de Servicio al Ciudadano en el marco y cumplimiento de lo establecido en el Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG y a través de su Sistema de Gestion de Calidad

A través del Proceso Integrado de Servicio al Ciudadano, monitorea el cumplimiento de las
acciones relacionadas con el fortalecimiento de la atencién al ciudadano, incluyéndolas en los
planes de mejora de la entidad, implementando acciones de mejora como las medidas de
cambio dentro del ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) para mejorar la prestacion del
servicio.

Las acciones formuladas para encaminar la mejora del desempefio de sus componentes,
sistemas, subsistemas, procesos, proyectos o actividades, donde se encuentren tales
hallazgos, identifiguen efectivamente soluciones que han sido programadas y verificadas para
que las acciones realizadas cumplan con los criterios de solucién para eliminar o reducir la
causa del hallazgo.

Una vez cumplidas las condiciones anteriores, identificado un hallazgo o mejora en la prestacion

6 https://www.educacionbogota.edu.co/portal_institucional/sites/default/files/Manual-Interno-de-la-Calidad-OSC-14-07-2023.pdf

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023

EMPRESA CERTIFICADA
Certificate No.
LAT 0992

Proceso Servicio Integral
a la Ciudadania


http://www.educacionbogota.edu.co/
https://www.educacionbogota.edu.co/portal_institucional/sites/default/files/Manual-Interno-de-la-Calidad-OSC-14-07-2023.pdf

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.

FECRETARIA DE BDUCACKIN
del servicio, los responsables del seguimiento del proceso con sus equipos de trabajo y jefes de
unidad realizaran un andlisis de la fuente de oportunidades de mejora, indicios de hallazgos,
causas, impactos, interpretacion por parte de la unidad evaluadora, compromiso de accion para
la mejora, personal responsable del cumplimiento de los compromisos, fechas, actividades
realizadas, inicio y término proyectado, estado real de cumplimiento, evidencias y
observaciones.

Cada item registrado se encuentra en una matriz de Excel para el seguimiento periddico con los
responsables de la unidad y se generan alertas en horarios programados para asegurar el
cumplimiento de estos items.

Para identificar el hallazgo que da lugar a las acciones de mejora, se realizan diferentes
actividades de control : Auditorias Internas, Riesgos, Analisis 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, Revisién por la Alta Direccion,
Normas Internacionales, entre otras. A continuacion, se presenta cuadro resumen con la
informacion de las acciones de mejora implementadas en el afio 2022, las cuales cuentan con
las evidencias para seguimiento y consulta por parte de la dependencia, entes de control o
auditorias internas:

Tabla 7 Acciones de Mejora y Servicios No Conformes

MES Acciones de Acciones de Indicador
Mejora Mejora
Planteadas Cumplidas
Enero 10 10 100%
Febrero 24 24 100%
Marzo 18 18 100%
Abril 6 6 100%
Mayo 19 19 100%
Junio 12 12 100%
Fuente: Grupo de Calidad — Oficina de Servicio al Ciudadano
MES Servicio no Servicio no Indicador
Conforme conforme
Planteados Cumplidos
Enero 19 19 100%
Febrero 8 8 100%
Marzo 7 7 100%
Abril 19 19 100%
Mayo 15 15 100%
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| Junio | 18 | 18 | 100% |

Fuente: Grupo de Calidad — Oficina de Servicio al Ciudadano

Se continuo con apoy0 la documentacion de instructivos y matriz de Servicio No Conforme y el
registro de acciones de mejora en matriz, conceptualizando los items a diligenciar y ajustando
los campos en cuanto a la descripcion del hallazgo y su coherencia con las acciones de mejora
propuestas, objetivos, indicadores, unidades de medicion, entre otros provienen de un enfoque
integral desde la norma Nacién — Distrito, integrando el Plan Nacional de Desarrollo — NAL, Plan
Distrital y Sectorial, Manual Especifico de Funciones,

En linea con el numeral anterior, se realizé reunién con el equipo técnico donde se desarroll6 la
siguiente agenda.

e Proyecto Acto Administrativo unificacion equipos Técnicos de Racionalizacion de Tramites
y Servicio al Ciudadano.

e Certificacion proceso Servicio Integral a la Ciudadania y Revision por la Direccién del SGC
2023.

¢ Informe Defensor del Ciudadano Il semestre 2022.

e Plan de Trabajo Racionalizacion de Tramites 2023.

¢ Plan de Trabajo de Accesibilidad Inclusiva 2023

En la reunién del mes de abril con el equipo técnico se revisaron las acciones realizadas con
relacion a la documentacion externa al proceso Servicio Integral a la Ciudadania — Aplicativo
ISOLUCION; a través de la resolucion No. 1 del 29 de marzo del afio en curso, la Oficina
Asesora de Planeacién formaliz6 los ajustes y/o modificaciones efectuadas:

llustraciéon 6 Resolucion No. 1 del 29 de marzo de 2023

N iystie. (R Comes-wodeiof. B [l SwwmsdeGutin. (@ POA-SSTOMAPLA. @) e 845 SECOPH [ Unkedin @B OFCINAVITUAL. @) SHO Cersfcados
&4

Secretana g Lucacion del Distrto
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4

RESOLUCION N.° 001 del 29 de marzo de 2023

Instructivos Internos Oficina Servicio al Ciudadano
“Por I2 cual se incorporan, modifican y eliminan del Manual de Procesos y Procedimientos de la
D, documentos de diferentes dreas y se dictan otras disposiciones”. v

EL JEFE DE LA OFICINA ASESORA DE PLANEACION DE LA SECRETARIA DE
EDUCACION DEL DISTRITO

En uso de sus facultades legales, en especial a conferida en la Resohucién 4138 del 13
de diclembre de 2022 y,

CONSIDERANDO:

20. OFICINA DE SERVICIO AL CTI
PROCESO SERVICIO INTEGRAL A LA CIUDADANIA
NOMBRE

Formato 0517003 Sokcitud de  Creacin, 2 Modficackn
Modificackén y Elminaciin de
Trémites, OPAS 0 Servicios
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Se realizé la presentacion al equipo de trabajo de la caracterizacién de los grupos de valor
identificando las caracteristicas de los usuarios y demés grupos de interés mas relevantes de
la Oficina de Servicio al Ciudadano, con el propédsito de reconocer sus necesidades y
expectativas frente a la prestacion de los servicios, tramites y entrega de servicios.

Se aclara que las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefio del proceso y el éxito
sostenido se logra cuando se gestionan las relaciones, optimizando su impacto, para asi dar
cumplimiento a 4. Contexto de la organizacién y el numeral 4.1 Comprensién de la organizacion
y su contexto y 4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de partes interesadas

Se realiz6 el seguimiento y reporte de los indicadores de los objetivos de la calidad y acuerdos
de servicio del proceso Servicio Integral a la Ciudadano en cuanto su afinidad con la politica de
la Calidad para marzo.

De acuerdo con la solicitud realizada mediante correo electronico de la Oficina Asesora de
Planeacion referente al avance de los indicadores en el marco de cumplimiento de la Circular
NO. 005, alcance a lineamiento en materia de indicadores y avances, se coordiné que el equipo
de trabajo la consolidacion de datos afios anteriores, remitiéndose mediante correo electrénico
finalmente a la Oficina Asesora de Planeacién de acuerdo con los formatos y hojas de vida de
los indicadores del proceso establecidos.

Lo anterior, dando cumplimiento al numeral 6. Planificacion, 6.1. Acciones para abordar riesgos
y oportunidades y lo especifico al literal 6.2 Objetivos de calidad y planificacién.

Por otra parte, en el marco de implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad y el
mantenimiento de la certificaciéon 1SO9001:2015 etapa 2 del proceso Servicio Integral a la
Ciudadania, a realizarse en agosto 2023 a través de una auditoria externa. Se solicité el apoyo
a la Oficina de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicaciones desde la trazabilidad del
sistema hacia los deméas procesos institucionales, un informe de las acciones correctivas y
preventivas realizadas al hardware y software de los servicios prestados tanto a Nivel Central
como Direcciones Locales para el primer semestre 2023.

De igual manera, se remitio el Acuerdo de Servicio que se ha venido trabajando desde diciembre
de 2022 con los profesionales asignados de su dependencia para su revision, ajuste,
complemento de informacién segun la capacidad instalada de su oficina y aprobacion mediante
firma. Adicionalmente, se aclar6 que el fin del acuerdo es “Definir las actividades necesarias
entre la Oficina de Servicio al Ciudadano y la Oficina de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, con el fin de resolver oportunamente los incidentes que se presenten en la
prestacion de los servicios tecnolégicos de la OSC, para asi brindar un servicio con calidad a la
ciudadania”.

Con el fin de evitar la materializacion del riesgo de corrupcion del proceso Servicio Integral a la
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Ciudadania se asistié a la socializacion virtual del Programa Transparencia y Etica Publica
Sector Educacion, abordan las tematicas incorporadas en los Programas de Transparencia y
Etica Publica, elementos definidos en la Ley 2195 de 2022 y en el lineamiento definido por la
Secretaria General desde la anterior vigencia, para asi dar cumplimiento al literal de la
ISO9001:2015 8.2.2 Determinacioén de los requisitos relacionados con los productos y servicios

En cuanto a la Evaluacién de Desempefio, el sistema es conforme con los requisitos propios de
la organizacion para su SGC, los requisitos de esta Norma internacional y se implementa y
mantiene eficazmente, se realizé el alistamiento y recibo de la auditoria interna de seguimiento
etapa 2 del proceso Servicio Integral a la Ciudadania, con el fin preparar al proceso para la
Auditoria Externa de seguimiento Certificacion en la 1SO9001:2015, de conformidad con el
numeral 9.2 de la citada norma.

En cuanto a los beneficios asociados a la aplicacion de los principios de la gestion de la calidad
como liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos y mejora definidos en la
ISO9001:2015, el proceso Servicio Integral a la Ciudadania promueve la adopcién de un
enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia del sistema, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Por lo tanto, en cumplimiento del numeral 8.7 Control de Salidas No Conformes y 10.3 Mejora
Continua de la citada norma, el proceso se asegura que las salidas que no sean conformes con
sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

Se realiz6 el acompafamiento a los seguimientos en la mesa de operaciones con el fin generar
reporte de acciones de mejora o Servicio No Conforme de la operacion, dando cumplimiento al
numeral 7.2 Competencia y 10.2 No Conformidad.

De igual manera, se determinan y seleccionan las oportunidades de mejora al proceso con base
en la evaluacion de los datos e informacién, para asi implementar acciones que cumplan con
los requisitos del cliente y asi aumentar la satisfaccion. Como resultado, se registraron y
describieron las Salidas No Conformes y Acciones de Mejora, en la base de datos dispuesta,
identificando el origen, causa raiz, tratamiento y acciones, entre otros, de conformidad al
instructivo interno de trabajo “Tratamiento servicio no conforme”.

1.6 Verificar la racionalizacién de tramites, promoviendo su identificacién ysimplificacion.

La entidad a través de la Oficina de Servicio al Ciudadano verificé el cumplimiento de la
estrategia de racionalizacién de tramites del 2023, promoviendo la identificacion y simplificacion,
de 21 trdmites, correspondientes a tres (3) dependencias de la entidad como son la Oficina de
Servicio al Ciudadano, La Direccion de Cobertura y la Direccion de Inspeccion y Vigilancia:

e Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior
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Asignacion de cupo escolar

Traslado de estudiantes antiguos

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

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

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

Cancelacion de personeria juridica de entidades sin animo de lucro con fines educativos
Reconocimiento de personeria juridica de fundaciones, corporaciones y/o asociaciones de
utilidad comun y/o sin animo de lucro

Inscripcion de dignatarios de las fundaciones, corporaciones y/o asociaciones de utilidad comuan
y/o sin &nimo de lucro

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

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

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

Registro de libros de fundaciones, corporaciones y/o asociaciones de utilidad comun y/o sin
animo de lucro

Cambio de nombre o razén social de un establecimiento educativo estatal o privado
Ampliacién del servicio educativo

Cambio de sede de un establecimiento educativo

Fusion o conversion de establecimientos educativos oficiales

Cambio de propietario de un establecimiento educativo

Cierre temporal o definitivo de programas de educacién para el trabajo y el desarrollo humano
Concesion de reconocimiento de un establecimiento educativo oficial Clausura de un
establecimiento educativo

Estos tramites estan en proceso de actualizacion, de acuerdo con el plan de trabajo establecido
y aprobado por las areas intervinientes dentro de la estrategia.

Durante este primer semestre de 2023, se realizaron 17 mesas de trabajo con diferentes areas
de la entidad y externas como parte de la gestion de la estrategia.

Lo anterior fue presentado ante la alta direccion en los equipos técnicos de Servicio al
Ciudadano y Racionalizacion de tramites, asi como a las subsecretarias de Acceso y
Permanencia, Calidad y Pertinencia e Integracion Interinstitucional.

FUNCION 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.
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Se realizé la presentacion al equipo de trabajo de la caracterizacion de los grupos de valor
identificando las caracteristicas de los usuarios y demas grupos de interés mas relevantes de la
Oficina de Servicio al Ciudadano, con el propdsito de reconocer sus necesidades y expectativas
frente a la prestacion de los servicios, tramites y entrega de servicios. Se aclara que las partes
interesadas pertinentes influyen en el desemperio del proceso y el éxito sostenido se logra cuando
se gestionan las relaciones, optimizando su impacto.

En el marco de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad y el mantenimiento de la
certificacion 1ISO9001:2015 etapa 2 del proceso Servicio Integral a la Ciudadania, a realizarse en
agosto 2023 a través de una auditoria externa, se solicitd el apoyo a la Oficina de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicaciones desde la trazabilidad del sistema hacia los demas procesos
institucionales, un informe de las acciones correctivas y preventivas realizadas al hardware y
software de los servicios prestados tanto a Nivel Central como Direcciones Locales para el primer
semestre 2023.

De igual manera, se remitié el Acuerdo de Servicio que se ha venido trabajando desde diciembre
de 2022 con los profesionales asignados de su dependencia para su revision, ajuste, complemento
de informacion segun la capacidad instalada de su oficina y aprobacion mediante firma.

Adicionalmente, se aclaré que el fin del acuerdo es “Definir las actividades necesarias entre la
Oficina de Servicio al Ciudadano y la Oficina de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, con el fin de resolver oportunamente los incidentes que se presenten en la
prestacion de los servicios tecnolégicos de la OSC, para asi brindar un servicio con calidad a la
ciudadania”.

Para la Direccion de Talento Humano de la Entidad, se solicité el acompafiamiento desde la
trazabilidad del sistema hacia los deméas procesos institucionales y lo especifico al numeral 7.1.4
Ambiente para la operacion de los procesos, el cual menciona “La organizacion debe determinar,
proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacién de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios”.

Con el fin de evitar la materializacion del riesgo de corrupcion del proceso Servicio Integral a la
Ciudadania se asistio a la socializacion virtual del Programa Transparencia y Etica Pablica Sector
Educacion, abordan las teméticas incorporadas en los Programas de Transparencia y Etica Publica,
elementos definidos en la Ley 2195 de 2022 y en el lineamiento definido por la Secretaria General
desde la anterior vigencia.

De acuerdo con los beneficios asociados a la aplicacion de los principios de la gestion de la calidad
como liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos y mejora definidos en la
ISO9001:2015, el proceso Servicio Integral a la Ciudadania promueve la adopcion de un enfoque a
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia del sistema, para aumentar la satisfaccion

Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co
Informacion: Linea 195 AN o4

Certificate No.
LAT 099¢

)92 V1. 15/JUNIO/2023

Proceso Servicio Integral
a la Ciudadania



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

del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente. Por lo tanto, en cumplimiento del
numeral 8.7 Control de Salidas No Conformes y 10.3 Mejora Continua de la citada norma, el proceso
se asegura que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se controlan
para prevenir Su uso o entrega no intencionada.

Se realiz6 el acompafamiento a los seguimientos en la mesa de operaciones con el fin generar
reporte de acciones de mejora o Servicio No Conforme de la operacion, dando cumplimiento al
numeral 7.2 Competencia y 10.2 No Conformidad. De igual manera, se determinaron y
seleccionaron las oportunidades de mejora al proceso con base en la evaluacion de los datos e
informacion, para asi implementar acciones que cumplan con los requisitos del cliente y asi
aumentar la satisfaccion. Como resultado, se registraron y describieron las Salidas No Conformes
y Acciones de Mejora, en la base de datos dispuesta, identificando el origen, causa raiz, tratamiento
y acciones, entre otros, de conformidad al instructivo interno de trabajo “Tratamiento servicio no
conforme”.

2.1 Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicién de losrecursos
necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de Accion de la Politica.

En el marco del PDD Un Nuevo Contrato Social y Ambiental para la Bogota del Siglo XXI6, la SED,
realizé recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicién de los recursos necesarios
gue permitieron el cumplimiento de las actividades del Plan de Accion de la Politica, dentro del cual
incluyo6 el proyecto de inversion 7818 "Fortalecimiento Institucional para la Gestion Educativa en
Bogota D.C." el componente Servicio a la Ciudadania, dentro del cual se contemplan las siguientes
metas:

Ejecutar las Experiencias de servicios en los canales de atencion en la Secretaria de Educacion del
Distrito Fortalecer la politica de servicio al ciudadano a través del proceso de certificacion
institucional en el Sistema de Gestion de Calidad.

Asi mismo, se reformulé el Plan Sectorial de Educacion el cudl se encuentra publicado en el
siguiente enlace:
https://www.educacionbogota.edu.co/portal _institucional/sites/default/files/Plan%20Sectorial%2020
20-2024%20VF.pdf

En el marco de la certificacion proceso Servicio Integral a la Ciudadania para el 2023 en la
ISO9001:2015, se realizaron las siguientes acciones segun plan de trabajo y cronograma definido, en
concordancia con el proyecto de inversion 7818 “Fortalecimiento Institucional para la Gestion
Educativa en Bogota D.C.”, que busca fortalecer la gestion institucional en la prestacion de servicios
de soporte administrativo, logistico y la implementacién y cualificacién de los procesos de gestion
documental y de atencion a la ciudadania con criterios de oportunidad y calidad, se tomd la decision
de realizar la implementacién y mantenimiento de la certificacion del proceso Servicio Integral al
Ciudadano, cuya meta se cumplié en el 2022 y debe mantenerse para el 2023 mediante la
auditoria interna y externa de seguimiento certificacion etapa 2.
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Para el cumplimiento del citado Plan de trabajo, se realizaron las siguientes actividades segun
los debes establecidos por la ISO9001:2015:

Plan de trabajo mantenimiento del Sistema de Gestiéon de

la Calidad
35
20 3131
25 27 27
2424
20
15 1818 1919 "
16 5
1414 1414 -
10
5
0 0 0 0 0 0
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio  Acumulado
0 12% 13% 11% % 8% 51%
0.51

Gréfica 1. Tomado del plan de trabajo aprobado con el lider del proceso para el 2023.

Teniendo en cuenta que para el 2023, la meta es del 10%, se reportan los avances representados en
100%, obteniendo para junio un avance del 8% y un acumulado del 51%. Es decir 0.51 para el
porcentaje indicado del proyecto 7818.

2.1.1 Contexto de la organizacion y la Comprension de la organizacion, contexto y las
necesidades y expectativas de partes interesadas

Se realiz6 la presentacion al equipo de trabajo de la caracterizacion de los grupos de valor identificando
las caracteristicas de los usuarios y demas grupos de interés mas relevantes de la Oficina de Servicio
al Ciudadano, con el propésito de reconocer sus necesidades y expectativas frente a la prestacion de
los servicios, tramites y entrega de servicios. Se aclara que las partes interesadas pertinentes influyen
en el desempefio del proceso y el éxito sostenido se logra cuando se gestionan las relaciones,
optimizando su impacto.
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2.1.2 Planificacién y Acciones para abordar riesgos y oportunidades y el cumplimiento de los
Objetivos de calidad y planificacién

Se realiz6 el seguimiento y reporte de los indicadores de los objetivos de la calidad y acuerdos de
servicio del proceso Servicio Integral a la Ciudadano en cuanto su afinidad con la politica de la Calidad
para marzo.

De acuerdo con la solicitud realizada mediante correo electrénico de la Oficina Asesora de Planeacion
referente al avance de los indicadores en el marco de cumplimiento de la Circular NO. 005, alcance a
lineamiento en materia de indicadores y avances, se coordiné que el equipo de trabajo la consolidacion
de datos afios anteriores, remitiéndose mediante correo electrénico finalmente a la Oficina Asesora de
Planeacion de acuerdo con los formatos y hojas de vida de los indicadores del proceso establecidos.

En linea con el debe del citado numeral, se realiz6 el seguimiento y reporte de los indicadores de
los objetivos de la calidad del proceso Servicio Integral a la Ciudadano en cuanto su afinidad con la
politica de la Calidad, lo cual se describe en la publicacion de los Informe de Operaciones en el
enlace: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia-informes-
peticiones-guejas-reclamos-gestion-operaciones-oficina-servicio-ciudadano-sed

Para el proceso Servicio Integral se establecieron tres objetivos de calidad, descritos a
continuacion:

e Prestar servicios de calidad de una manera amable, digna, oportuna, transparente y
efectiva. Medible a través de los indicadores de monitoreo de los errores criticos y no
criticos que puedan ocurrir en la operacion de los canales de atencion de la OSC.

e Desarrollar actividades de fortalecimiento de habilidades y aptitudes para la prestacion
del servicio dirigidas al personal de la OSC. Medible a través del avance en
implementacién de las actividades del informe trimestral de cualificacion y promocion.

¢ Implementar acciones hacia la excelencia en el servicio y un sistema de gestion de la
calidad en constante mejora. Medible a través del avance en la implementacién de las
acciones de mejora.

Dichos objetivos fueron cumplidos a satisfaccion mediante acciones que permitieron la
apropiacion del sistema en una cultura de la calidad, que se debe reforzar constantemente

2.1.3 Competencia e Informacién documentada

En cumplimiento del citado numeral se afectaron 4 documentos procedimiento y guias denominados
de la siguiente manera: Certificaciones de Registro de Diplomas, Metodologia para la Medicién del
Impacto de las Acciones de Racionalizacion de Tramites en la SED y Valoracion de la Calidad en las
Respuestas y eliminacion de la guia Sistema Integrado de Gestion, los cuales fueron ajustados con
los responsables asignados y de conformidad con los lineamientos vigentes de Lenguaje Claro.
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2.1.4 Determinacion de los requisitos relacionados con los productos y servicios

En el marco de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad y el mantenimiento de la
certificacion 1ISO9001:2015 etapa 2 del proceso Servicio Integral a la Ciudadania, a realizarse en agosto
2023 a través de una auditoria externa. Se solicitd el apoyo a la Oficina de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicaciones desde la trazabilidad del sistema hacia los demas procesos
institucionales, un informe de las acciones correctivas y preventivas realizadas al hardware y software
de los servicios prestados tanto a Nivel Central como Direcciones Locales para el primer semestre
2023.

De igual manera, se remitié el Acuerdo de Servicio que se ha venido trabajando desde diciembre
de 2022 con los profesionales asignados de su dependencia para su revision, ajuste, complemento
de informacién segun la capacidad instalada de su oficina y aprobacion mediante firma.
Adicionalmente, se aclar6 que el fin del acuerdo es “Definir las actividades necesarias entre la
Oficina de Servicio al Ciudadano y la Oficina de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, con el fin de resolver oportunamente los incidentes que se presenten en la
prestacion de los servicios tecnoldgicos de la OSC, para asi brindar un servicio con calidad a la
ciudadania”.

Para la Direccion de Talento Humano de la Entidad, se solicité el acompafiamiento desde la
trazabilidad del sistema hacia los demés procesos institucionales y lo especifico al numeral 7.1.4
Ambiente para la operacién de los procesos, el cual menciona “La organizacion debe determinar,
proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacién de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios”.

De acuerdo con la citada norma se hace necesario evidenciar un ambiente adecuado conformado
entre factores humanos y fisicos, tales como sociales, psicologicos vy, fisicos. En resumen, en este
numeral se evaltan las condiciones que tiene la Entidad para prestar sus servicios, ya que, en caso
de no ser favorables, pueden interferir en la labor del trabajador y afectar el resultado final.

Lo anterior, en cumplimiento de las normas minimas establecidas por el Sistema General de Riesgos
Laborales para la proteccién de la integridad del personal que realiza el trabajo, labor o actividad,
con la identificacién de practicas, procesos, situaciones peligrosas y de acciones de intervencion en
los riesgos propios de la actividad econémica.

Para ello es necesario, la asignacion de un profesional que pueda evidenciar en los formatos
establecidos vigentes en el marco del Sistema de Gestion de la Calidad y Sistema de Seguridad y
Salud en el Trabajo, para asi ser presentados en la auditoria externa de seguimiento a la
certificacion del proceso estratégico en caso de ser requerido.

Se realiz6 la revision y consolidacion del FURAG 2022 de enero a diciembre, en el cual se verificaron
cada uno de los items del formulario en PDF en el marco de la politica de Servicio al Ciudadano y
Racionalizacion de Tramites. De igual manera se enviaron solicitudes y respuestas mediante correo
electronico previo andlisis a las diferentes dependencias citadas en las evidencias del presente
numeral.
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De igual manera, se asisti6 virtualmente a la sesion realizada por la Alcaldia Mayor de Bogota con
el fin de desarrollar la Matriz de Trabajo - Taller Plan Institucional de Participacion Ciudadana.

Se asistio a la reunion POA 2023, socializacion retroalimentacion ler trimestre con el fin de conocer
las Fechas de Seguimiento 2do trimestre, Recomendaciones de un correcto reporte del POA,
Modificaciones permitidas, Como identificar la evaluacion de OCI, ¢Qué hacer si cuento con una
calificacion negativa en el proceso de evaluacion?, Recomendaciones para la mejora en la
calificacion de EGD vy listado de auditores, entre otros.

Con el fin de evitar la materializacion del riesgo de corrupcién del proceso Servicio Integral a la
Ciudadania se asisti6 a la socializacion virtual del Programa Transparencia y Etica Publica Sector
Educacion, abordan las tematicas incorporadas en los Programas de Transparencia y Etica Publica,
elementos definidos en la Ley 2195 de 2022 y en el lineamiento definido por la Secretaria General
desde la anterior vigencia.

2.1.5 Revision por la direccion

La direccidn en cabeza del lider del proceso Servicio Integral a la Ciudadania reviso el Sistema de
Gestion de la Calidad en la instancia de los equipos Técnicos de Gestion y Desempefio Institucional
de la SED a intervalos planificados, de los cuales ha cumplido 2 sesiones segun las metas
establecidas en POA y PAAC 2023, con el fin de asegurar la idoneidad, la adecuacion, la eficiencia
y la alineacion continua con la direccién estratégica de la dependencia y demas procesos
institucionales.

De igual manera durante esta instancia, se present6 la resolucién “Por la cual se modifica la
Resolucion No. 1395 del 23 de Agosto de 2019, “Por la cual se crean los Equipos Técnicos de
Gestion y Desempefio Institucional como instancias de apoyo al Comité Institucional de Gestion y
Desempeno” y se dictan otras disposiciones. Lo cual se encuentra en revision y aprobacién por
parte de la Subsecretaria de Gestion Institucional.

La revision por la direccién se planifico y realizé incluyendo todas las condiciones sobre:

a) El estado en el que se encuentran las acciones de las revisiones por la direccion.
b) Los cambios en las cuestiones internas o externas que son referentes al Sistema de Gestion de
la Calidad.
c¢) La informacién sobre el desempefio y la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad incluyen
todas las tendencias segun:

a. La satisfaccion del cliente y de las partes interesadas.

b. El grado en el que se han conseguido los objetivos de la calidad

c. El desempefio de todos los procesos y la conformidad de los productos

d. Las no conformidades y las acciones correctivas

e. Los resultados obtenidos por el seguimiento y la medicién

f. Los resultados de las auditorias internas

g. El desempefio de los proveedores externos

Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co
Informacioén: Linea 195 A

Certificate No.
LAT 099¢

)92 V1. 15/JUNIO/2023

Proceso Servicio Integral
a la Ciudadania



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

h. Se adecuan los recursos
d) La eficiencia de todas las acciones que se toman para abordar los riesgos y las oportunidades.
e) Las oportunidades de mejora.

Lo anterior, se puede consultar y evidenciar en el enlace
https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/sistema-gestion-calidad-servicio-
Ciudadania.

2.1.6 Evaluacién del desempefio, Andlisis y evaluacién y, la Organizacion debe llevar a cabo
auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar informacién del SGC

Es conforme con los requisitos propios de la organizacién para su SGC, los requisitos de esta Norma
internacional y se implementa y mantiene eficazmente, se realizé el alistamiento y recibo de la
auditoria interna de seguimiento etapa 2 del proceso Servicio Integral a la Ciudadania, con el fin
preparar al proceso para la Auditoria Externa de seguimiento Certificacion en la 1ISO9001:2015, de
conformidad con el numeral 9.2 de la citada norma.

De lo cual resulto la identificacion de una No Conformidad menor, descrita de la siguiente manera:

PLANTILLA INTERNA DE TRABAJO
TRATAMIENTO HALLAZGO/SERVICIO NO CONFORME

1. DESCRIPCION DEL HALLAZGO

Durante ka3 revisidn de documentos Y formatos. aplicados en la prestackin del senvicio, se observd en visita
presencial realizada a la DILE de Fontibdn y a la ventanilla de ka SED nivel cendral, la utilizecidn de formatos para
&l registr de los temos en eventos de contingencia que no cuentan con registro de versiones, e nombre del
formato difiere de un lugar a otro y el personal que los maneja desconcce el repositorio oficial en donde se pueden
descanmar o consultar. Lo antenior, incumple lo establecido en el numeral 7.5.3.1 de |a IS0 90012015 que
determina: “La informacidn documentads requerida por el sistema de geatién de la calidad y por esta noma
internacional se debe controlar para asegurase de que:

a. Este disponible y sea idénea para su uso donde y cuando se necesite.
b. Esté protegida adecuadamente (por ejempio, contra perdida de la confidencialidad, uso inadecuado o
perdida de |a integridad.

¥ el numeral 7.5.3.2 Para el contrel de la informackén documentada, |a organizacién debe shardar las siguientes
actividades, segin comesponda,

. Control de cambios (por ejemplo, control de versiones)
ORIGEN: Mo Confonmedad menar FECHA: B y 9 de junio.
rdentificada en ka Auditoria

Intemna del SGC

GRUPOS DE Equipo Oficina de Senvicio al PROCESO AFECTADO: Proceso Servicio
TRABAJO OSC | Ciudadano Integral a ka
RESPONSABLE Ciudadania

2. ANALISIS DE CAUSAS RALZ
1. Noreporte oportuno por parte del responsable asig al nto de |a la iy
de una plantilla de litwe uso al Sisiema de Gestién de |a Calidad.
2. Falta de comunicacidn y socializacidn con el personal para la identificacidn de la documentacidn de los
documentos intemnos de trabako.
3. Falta de control en |a documentscin de libre uso.
4.
5.

3. CORRECCION
1. Se actualizi de manera inmediata |a plantiia y se vinculd al Sisterna de Gestitn de la Calidad denominado
Plandla Interma Atencidn Tumos Contingencla Oficina Servicio Cludadano V1 15-Jun-2023.
2. Se soclalizd mediante comes electrénico y de manera verbal informande que e encuentra cargada en &
repositorio interno de informacidn de la InraSED.
3. Ry il «de plantillas de libve uso en O Locales y Mivel Central.

4. Accién de Mejora Propuesta
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Accion De Mejora Fecha de Evidencia(s) de la
. Modificar el Manual da |la Calidad para
inclusion de control documental para la

implementacién de plantillas de libre uso. 14/08/2023 1. Manual de la Calidad
2. Mayor control y seguimiento a la madificado y publicado

gmr?ﬂ:nhaén manejada en los puntos de A A
3. Socializacion de la forma de identificar un slectrénico ¥ publicaciin

documento de la entidad. Ej. Logotipo, titulo, IntraSED.

cadiqo, ya que esto facilita su identificacidn v
accesibilidad.

4. El responsable de cada punto de atencidn
tendra a camo. revisar cada uno de los
documentos que utiliza en la actividad normal
del servicio, con el fin determinar su vigencia
y reportar al SGC del proceso Servicio
Integral a la Ciudadania.

Observaciones Adiclonales

Elabord:
Nombre: Diana Malaver Mombre: Ricarde Rodelo Lopez
Cargo: Profesional 0SC Cargo: Faciitador Calidad OSC.

Se registré la No Conformidad en el aplicativo ISOlucion para su seguimiento, registro de la accién
de mejora y cargue de evidencias para subsanar el Hallazgo.

Se gestiond el registro y cierre en 1ISOlucion del hallazgo 3.5.1 de acuerdo con el informe emitido
por Control Interno del proyecto 7818 “Fortalecimiento Institucional a la Gestién Educativa”. 7.1

GESTION_HALLAZGO

AL R
D BOGETA B

[y ——

ID: 3.5.1 HALLAZGO

1. DESCRIPCION DEL HALLAZGO

La OSC no suscribid, ni publicd en el Secop las actas de terminacidn de los contratos de
prestacion de servicios 3214745, 3218901, 3224811, 3225018, 3218410, lo gue incumple lo
dispuesto en el Manual de Contratacion de la Secretaria de Educacidn en el siguiente aparte
La suscripcidn del acta de terminacién debe hacerse por el interventor cuando aplique, el
supervisor y el confratista, en el formato de acta de terminacién vigente dentro del sistema
integrado de gestidn- SI1G- y de acuerdo con la plataforma vigente con la que se posibilita la
liberacién de saldos .

De igual manera desatiende o sefalado en el literal °g” del articulo 11, ley 1712 de 2014,
Informacién minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamients del
sujete obligade. Todo sujeto cbligade deberd publicar la siguiente informacidn minima
obligatoria de manera proactiva (.._) Sus procedimientos, lineamientos, politicas en materia de
adquisiciones y compras, asl como todos los datos de adjudicacidn y ejecucion de contraios,
incluidos concursos vy licitaciones” (subraya fuera de texto), al igual que el articulo
22.1.1.1.7.1., del Decreto 1082 de 2015 publicidad en el SECOP. La Entidad Estatal estd
obligada a publicar en el SECOP los Documentos del Proceso y los actos administratives del
Proceso de Contratacién, dentro de los tres (3) dias siguientes a su expedicidn”. Lo expuesto
al parecer por una imprecisa interpretacién del Manual de Conftratacidn, situacién que impide
el acceso a la informacién contractual completa del componente 7.

ORIGEN: Auditoria proyecto TE18 FECHA: 18052023
“Fortalecimiento Institucional
para la Gestidn Educatva®

GRUPOS DE - Narda Rodriguez Toro PROCESO AFECTADO: Servicio Integral a
TRABAJO OSC - Camio de ja Hoz Suarez la Ciudadania
RESPONSABLE |- Ricardo Rodelo Lipez

2. AMALISIS DE CAUSAS Y ACCION DE MEJORA
Andlisis de causas
1. Imprecisa mterpretacsdn del Manual de Contratacidn, situscion gue impide & acceso a la informacion

contractual completa del componerts 7.
2 Ausencia de alertas de |a Oficina de Confratos desde el 2020 relativas a la omisién en el cargue de las actas

de terminackon en el Sharepoint y SECOP 11
Correcclén (es)
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Correccion

1. Cargar s Bctas de terminacidn de los
contratos  de  prestacion  de  senicios
314745, 3218001, 3224311, 3225018,
3218410, en el Sharepoint de la Direccidn de
Contratacitn de la O5C y el SECOP L

2. Proyectar, suscribir y cargar en Sharepoint
de la Direccidn de Contratacidn y SECOP ii,
las actas de tesminacidn de los contratos de
prestacion oe servicks profesionales y de
apoyo ala gestidn en ejecucidn 2023-24.

Fecha de
Implementacidn
31 de maya de 3033

Evldencla(s) de la
implementacidn
=  Captura de pantalla cargue de
actas de terminacidn
contrates 3214745, 3218004,
3314811, 3225018, INEAI0
&n SECOP |l y Sharepaint de La
Direccign de Contratacién
= Memarando 1-2023-66761
dirigida a la Oficina de
Contratos, por el cual se
remiten  lai  actas de
terminacitn en mendén para
archiva,
= Link repositoria de
informacion de las actas OPS.

Accidn (es)

de Mejora Propuestas

Accion De Mejora
Proyectar, suseribir y cargar en SECOP Il a3 actas de
terminacidn de lo: contratos de predaddn de
serviciod profedionales y de apoyo a la gestion de la
O5C una wer concluya su plam de ejscuditn, ¥ no
solamente cuando edtos  finalicen de manéra
anticipada.

Apoyn de la supervidn emitiendo alertas de
Finalizacian de los contratos, con e fin de realizar las
respectivas actas de manera oportuna

Fecha de

Implementaci dn
A partir del 31 de enero de
2024, fecha prévista para que
concluya &l primers de los
contratod de prestacion de
servicios profesionales y de
apoys a la gestion celebrado
por la OSC en la wigenda
2023,

Evidencia(s) de la
Implemantacidn

- Acta_
reunidn_socislizacidin_spoyo_s
upenicion_contratos_0SC_19_
MAYO
hﬂESZ:'.'EﬂIJEECIDnDDDE‘EI-
my.sharepoint com/personativin

ualoss_educacionbooais Qov_
ool |ayouts/ Slonedrive. Bepu?n

a=18id=%2Fparsonal %2 Fvirtus

ONTROL%SE |NTERNOY%2F20
23%2FAUDITORIAY%SFPROYE
CTO%SFTE18%S5F 20238 view=
1

- Comeos electronicos de alerta

Observaciones Adicionales

Elabord:
Nombre: Camilo Sudrez de la Hoz Nomibre:
Cargo:  Contratista OSC Cargo:

Por otra parte, en cumplimiento de la sostenibilidad del SGC se realizé la proyeccion mediante
Estudios Técnicos para la contratacion minima cuantia auditoria de seguimiento en cumplimiento
de la NTC ISO 9001:2015. Seguido, se dio respuesta a las diferentes empresas acreditadas por la
ONAC que participaron en el estudio de mercado, con el fin de cotizar la prestacion de servicios
profesionales de auditoria externa de seguimiento para verificar el cumplimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad en la Norma ISO 9001:2015 del proceso de servicio Integral a la Ciudadania
de la Secretaria de Educacioén del Distrito.

2.1.7 Mejora continua

De acuerdo con los beneficios asociados a la aplicacién de los principios de la gestién de la calidad
como liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos y mejora definidos en la
ISO9001:2015, el proceso Servicio Integral a la Ciudadania promueve la adopcién de un enfoque a
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia del sistema, para aumentar la satisfaccion
del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

Por lo tanto, en cumplimiento del numeral 8.7 Control de Salidas No Conformes y 10.3 Mejora
Continua de la citada norma, el proceso se asegura que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o0 entrega no intencionada.

Se realizé el acompafiamiento a los seguimientos en la mesa de operaciones con el fin generar
reporte de acciones de mejora o Servicio No Conforme de la operacién, dando cumplimiento al
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numeral 7.2 Competencia y 10.2 No Conformidad.

De igual manera, se determinan y seleccionan las oportunidades de mejora al proceso con base en
la evaluaciéon de los datos e informacion, para asi implementar acciones que cumplan con los
requisitos del cliente y asi aumentar la satisfaccion. Como resultado, se registraron y describieron
las Salidas No Conformes y Acciones de Mejora, en la base de datos dispuesta, identificando el
origen, causa raiz, tratamiento y acciones, entre otros, de conformidad al instructivo interno de
trabajo “Tratamiento servicio no conforme”.

2.2 Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por
parte de las entidades distritales.

La Oficina de Servicio a la Ciudadania a través del equipo de Plan Padrino, el cual busca un
fortalecimiento de la cultura de servicio en toda la Entidad a través de un acompafiamiento
técnico en el uso adecuado de las herramientas de gestion de correspondencia, tramites y
servicios, Nivel de Oportunidad, Vencidos, Calidad en la respuesta, y cualquier otro tema que
impacte en el ciclo de atencién, formul6 recomendaciones para la adecuada gestion de las
peticiones ciudadanas, para el primer semestre del 2023 programo y desarrollo actividades de
capacitacion, socializacion y sensibilizacién dirigidas al personal administrativo de los tres
niveles (central, local e institucional) con el objetivo de fortalecer los conocimientos en los
manejos de los aplicativosde gestion de correspondencia SIGA y Bogota te Escucha. Adicional
las jornadas de formacion, se realizé acompafiamiento en el seguimiento de los reportes de
nivel de oportunidad, vencidos, estas acciones enmarcadas en el cumplimiento de los criterios
de calidad (oportunidad, coherencia, claridad, calidez y manejo del sistema.), se realizé
acompafamiento a las areas mas reiterativas en incumplimientos de oportunidad y calidad de
las respuestas, donde en mesas de trabajo conjunta, se logr6 cerrar el 100% de vencidos de
vigencias anteriores (2010 al 2021) y 94% para el cierre de .los afios 2022 y 2023

Adicionalmente en el marco de la mejora continua y en linea con el Modelo Estandar de Control
Interno, el Proceso de Servicio Integral a la Ciudadania certificado bajo la norma ISO9001:2015,
se articul6 con el Proceso Evaluacién Independiente de la Oficina de Control Interno, integrando
como primera linea de defensa medidas de control a la gestion y medidas de gerencia operativa
en lo relacionado al seguimiento de Nivel de Oportunidad y Calidad, el procedimiento 20-PD-
002 Formulacién y Seguimiento al Plan de Mejoramiento, registrado en Isolucion. A la fecha se
cuentas con 48 registros en el aplicativo Isolucion, observacion - Hallazgo OCI, “Gestién de su
dependencia, de los requerimientos fuera de los términos de Ley logrando asi una mejora en
los indicadores de gestion de la entidad.

Tabla 8 Indicadores de Seguimiento Plan Padrino

Indicador Abril Mayo Junio
Nivel de Oportunidad 91.0% 93.0% 91.9%
Calidad en la Respuesta 88.9% 89.2% 89.0%
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Cierre de Vencidos 86.0% 88.0%
Casos Atendidos De oficinas 433 670 677

Durante el primer trimestre 2023, La Oficina de Servicio al Ciudadano con el apoyo y
acompafamiento del equipo Plan Padrino realizd 53 espacios de socializacion y sensibilizacién
presenciales y virtuales con la asistencia y participacion de aproximadamente 400 personas entre
administrativosy responsables del manejo de los aplicativos de gestion de correspondencia
(nivel central, local e institucional) en el adecuado uso de los criterios de calidad en las
respuestas a peticiones ciudadanas y se ha brindado informacién del estado actual de cada
dependencia a través de los informes de nivel de oportunidad y reporte de vencidos, con el
objetivo de dar respuesta oportunaa las solicitudes que estan pendientes de respuesta.

Igualmente, la entidad particip6 en la jornada de socializacién de las guias metodoldgicas en el
manejo de PQRS realizada por la Veeduria Distrital. En las actividades de socializacion y
sensibilizacién se fortalece el uso de los criterios de calidad, lenguaje claro y comunicacion
asertiva promoviendo la campana “Ponte en los Zapatos del Otro" con la que se busca crear
conciencia al interior de la entidad para aplicar criterios de calidad a todas las respuestas
brindadas a la ciudadania.

Igualmente, junto con la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa se actualizé la imagen de
la campafia y se divulgo a través de los wallpaper de los computadores la imagen de la
campafia haciendo énfasis en los términos legales establecidos para dar respuesta a las
peticiones ciudadanas

Tabla 9 Campana de comunicacion “Ponte en los zapatos del otro”

=

Fuente: Registro fotografico Oficina Servicio al Ciudadano
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DE BOGOTA DC.
FEGAETARIA DE ERUCACIN

llustracién 7 Jornadas de socializacion gestion de correspondencia

Fuente: Registro fotogréafico Oficina Servicio al Ciudadano

2.3 Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos de la
entidad, asociadas a la identificacion de los riesgos sobre la vulneracion de derechos a la
ciudadania

Mediante la Resolucion No. 01 del 29 de marzo de 2023 “Por la cual se incorporan, modifican y
eliminan del Manual de Procesos y Procedimientos de la SED, documentos de diferentes areas
y se dictan otras disposiciones”.

llustracion 8 Resolucion 001 del 29 de marzo de 2023

RESOLUCION N.° 001 del 29 de marzo de 2023
Continuacion de la Resolucién “Por la cual se incorporan, modifican y eliminan del Manual de
Procesos y Procedimientos de la SED, documentos de diferentes areas y se dictan otras
disposiciones”.

20. OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO |
PROCESO SERVICIO INTEGRAL A LA CIUDADANIA

TIPO DE CODIGO NOMEBRE VERSION TIPO DE
DOCUMENTO AFECTACION
Formato 05-1F-003 Solicitud de Creacion, 2 Madificacion

Modificacion y Eliminacion de
Tramites, OPAS o Servicios

Finalmente, para junio mediante la Resolucién No. 003 de 2023 “Por la cual se incorporan,
modifican y eliminan del Manual de Procesos y Procedimientos de la SED, documentos de
diferentes areas y se dictan otras disposiciones”.
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RESOLUCION N.° 003 del 30 de junio de 2023
Continuacion de la Resolucion “Por la cual se incorporan, modifican y eliminan del Manual de

Procesos y Procedimientos de la SED, documentos de diferentes areas y se dictan otras

disposiciones”,

12.0FICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO
PROCESO GESTION DOCUMENTAL
TIPO DE cODIGO NOMBRE VERSION TIPO DE
DOCUMENTO AFECTACION
Procedimiento | 17-PD-007 Gestion de Correspondencia de 2 Madificacion
Salida
Formato 17-IF-035 Planilla para la Entrega de 1 Incorporacion
Correspondencia de  Salida
Digital Certificada
13. OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO
PROCESO SERVICIO INTEGRAL A LA CIUDADANIA
TIPO DE CODIGO NOMBRE VERSION TIPO DE
DOCUMENTO AFECTACION
Procedimiento | 05-PD-003 Certificaciones de Registro de 2 Modificacion
Diplomas
Guia - 05-MG-001 Evaluacion de la Calidad en las 1 Eliminacién
Metodologia Respuestas
Guia - 05-MG-005 Valoracion de la Calidad en las 1 Incorparacion
Metodelogia Respuestas (Reemplaza la
Guia -
Metodologia 05-
MG-001
Evaluacion de la
Calidad en las
Respuestas)
Guia - 05-MG-002 Metodologia para la Medicién del 2 Modificacion
Metodologia Impacto de las Acciones de
Racionalizacion de Tramites en
la SED
Manual 05-MN-002 Manual de Implementacion del 1 Eliminacion (Por
Sistema Integrado de Servicio a solicitud del area
la Ciudadania de la Secretaria de mediante
Educacion del Distrito requerimiento en
Isolucion #287
del 9 de junio
2023)

La anterior documentacion se adopta mediante las resoluciones citadas y fueron socializadas con
el grupo de trabajo para su aplicacion.

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

De igual manera, para mayo mediante la Resolucion No. 002 del 18 de mayo de 2023 ““Por la
cual se modifica el mapa de procesos de la SED, se modifica el Manual de Procesos y
Procedimientos de la SED y se dictan otras disposiciones”.

Que en sesion del 9 de mayo del Comité Institucional de Gestion y Desempefio de la Secretaria
de Educacion del Distrito, se someti6 a discusion la actualizacién de la version 9 — V9- del mapa
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de procesos compuesto por 22 procesos y 5 subprocesos, la cual seria reemplazada por la
version 10 —V10- compuesta por 22 procesos y 5 subprocesos, debido a la necesidad de separar
los temas de integridad y control disciplinario y reclasificacion del nuevo proceso de Control
Disciplinario como uno de apoyo; y que esta instancia aval6 dicha modificacion, tal como consta
en el Acta 002 del 9 de mayo de 2023.

Que, con el fin de reforzar las herramientas de medicion y control de la gestion, se actualizara
el tablero de indicadores incluyendo indicadores asociados a los procesos en cumplimiento de
la Circular 005 de 2023 expedida por la Oficina Asesora de Planeacién. A la fecha de esta
resolucion 17 procesos y los 5 subprocesos surtieron el tramite para la vinculacién de los
indicadores a sus caracterizaciones.

Que, aplicando el mejoramiento continuo, las dependencias de la Entidad realizaron
requerimientos relacionados con la actualizacién de sus documentos que fueron atendidos por
la Oficina Asesora de Planeacion y que resultaron en: modificar 2 normogramas e incorporar 3
normogramas.

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: ACTUALIZAR el mapa de procesos a la version 10, de la siguiente
manera:
Procesos Estratégicos

« Planeacion Estratégica

e Comunicacion Institucional

« Participacion Ciudadana

+ Servicio Integral a la Ciudadania
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DE BOGOTA DC.

llustracién 9 Mapa de Procesos SED

RESOLUCION N.° 002 del 18 de mayo de 2023
Continuacion de la Resolucion “Por la cual se modifica el mapa de procesos de la SED, se
modifica el Manual de Procesos y Procedimientos de la SED vy se dictan otras disposiciones”.

Comunicadién Participacion ;
Institucional Cludadana
Procesos Estratégicos

Servicio
Educativo

Gestion G
Contractual Fina S
Gestion Ger Gestion Gestion
Juridica Documental Amblental Administrativa

Talento Humano Control Disciplinario

Procesos de Apoyo

Gl PR\
S5tiGn del Conoc i
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RESOLUCION N.° 002 del 18 de mayo de 2023

llustracién 10 Resolucion 002 del 18 de mayo de 2023

Continuacion de la Resolucion "Por la cual se modifica el mapa de procesos de la SED, se
modifica el Manual de Procesos y Procedimientos de la SED y se dictan otras disposiciones”.

PARAGRAFO 3: Los lideres de los procesos de “"Talento Humano” y “Control Disciplinario

deberan tramitar las actualizaciones y ajustes pertinentes a las caracterizaciones de sus

procesos, sus normogramas, indicadores y demas documentos asociados a los procesos.

ARTICULO SEGUNDO: MODIFICAR las caracterizaciones de los siguientes procesos:

TIPO DE CODIGO NOMBRE VERSION TIPO DE
DOCUMENTO AFECTACION
Caracterizacion | 01-CP-001 | Caracterizacion del Proceso de 2 Modificacion por

Planeacion Estratégica actualizacion de
indicadores del
proceso
Caracterizacion | 02-CP-001 | Caracterizacion del Proceso de 2 Modificacion por
Comunicacion Institucional actualizacion de
indicadores del
proceso
Caracterizacion | 03-CP-001 | Caracterizacion del Proceso de 2 Modificacion por
Participacién Ciudadana actualizacion de
indicadores del
proceso
Caracterizacion | 05-CP-001 | Caracterizacion del Proceso de 2 Modificacién por
Servicio Integral a la Ciudadania actualizacion de
indicadores del
proceso
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ARTICULO TERCERO: MODIFICAR el manual de procesos y procedimientos de la Secretaria
de Educacion del Distrito afectando los normogramas asociados a los procesos como se muestra

a continuacion:

TIPO DE CcODIGO NOMBRE VERSION TIPO DE
DOCUMENTO AFECTACION
Normograma 03-NG-001 | Normograma del Proceso de 2 Modificacion
Participacion Ciudadana

Normograma 05-NG-001 | Normograma del Proceso Servicio 2 Modificacion
Integral a la Ciudadania

Normograma 10-NG-001 | Normograma del Proceso de 1 Incorporacion
Inspeccion y Vigilancia del Servicio
Educativo

Normograma 17-NG-001 | Normograma del proceso Gestion 1 Incorporacion
Documental

Normograma 20-NG-001 | Normograma del Proceso 1 Incorporacion
Evaluacion Independiente

ARTICULO CUARTO: Los documentos adoptados mediante la presente Resolucién, son de
obligatorio cumplimiento para todos los servidores publicos y contratistas de la Secretaria de

Educacion del Distrito.

ARTICULO QUINTO: Sera responsabilidad de todos los Directivos de la Entidad de los niveles
central, local e institucional, la permanente actualizacion, implementacion, divulgacion,

aplicacion y el seguimiento de los documentos a su cargo.
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2.5 Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania, con base

en el seguimiento y medicion a la calidad del servicio prestado en laentidad.

La Oficina de Servicio al Ciudadano, recomendé estrategias para mejorar la prestacién del
servicio a la ciudadania, con base en el seguimiento y medicién a la calidad del servicio prestado
en la entidad, esto teniendo en cuenta la certificacion del proceso Servicio Integral ala
Ciudadania en septiembre del 2022, y las diferentes acciones adelantadas con el fin de dar
cumplimiento a los numerales de la Norma ISO 9001:2015, el Defensor de la Ciudadania, realiza
seguimiento a los requerimientos de sus clientes internos y externos, haciendo énfasisespecial
en los grupos de interés que se atienden en los diferentes canales de atencion.

En este sentido, el Defensor de la Ciudadania, realiza recomendaciones especialmente, en
torno al ciclo PHVA, en temas del Verificar y Actuar, que permite generar acciones de mejoray
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,permitieron
llevar a cabo mecanismos de mejora que impactan finalmente en la percepcion de la entidad en
la ciudadania.

Los siguientes son los grandes momentos del Sistema de Gestion de la Calidad:

e En cumplimiento de la sostenibilidad del SGC se realiz6 la proyeccion mediante Estudios
Técnicos para la contratacion minima cuantia auditoria de seguimiento en cumplimiento de
la NTC ISO 9001:2015. Seguido, se dio respuesta a las diferentes empresas acreditadas
por la ONAC que participaron en el estudio de mercado, con el fin de cotizar la prestacion
de servicios profesionales de auditoria externa de seguimiento para verificar el
cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad en la Norma ISO 9001:2015 del proceso
de servicio Integral a la Ciudadania de la Secretaria de Educacion del Distrito.

e Se generaron las respectivas alertas de riesgo de gestion del proceso Servicio Integral a la
Ciudadania de acuerdo con los controles establecidos a las Direccion de Talento Humano
y la Oficina de las Tecnologias de la Informacion y Direccion Local de Bosa, con el fin que
sean mitigados o eliminar la materializacion del riesgo.

e Mantenimiento de la certificacion del proceso Servicio Integral a la Ciudadania de acuerdo
con lo estipulado con lo estipulado en la ISO9001:2015, lo cual requiri6 la realizacién de la
auditoria interna previa a la visita de seguimiento etapa 1, con la identificacion y registro de
una No Conformidad en el aplicativo y su respectivo cierro con el plan de acciéon de mejora
aceptado y las evidencias cargadas.

e Se realiz6 la revision por parte de la Alta Direccion la orientacién a todo el personal para
lograr una correcta alineacion del SGC con los requisitos de la norma ISO 9001, asi como,
el cumplimiento de los objetivos y madurez en la implementacion en el SGC, las cuales se
encuentran alineadas con las metas POAy PAAC 2023.

e Se realizaron diferentes sensibilizaciones y socializaciones con el fin de comunicar
fluidamente el cumplimiento de los objetivos de la calidad en el marco de la ISO 9001 vy la
importancia de gestionar las actividades cotidianas de en un sistema de gestién de la
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calidad en constante mejora, para asi generar un ambiente de confianza donde se comunica
constantemente los resultados del sistema.

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

Sin embargo, y de acuerdo con los resultados de la misma encuesta Nacional de Percepcion
Ciudadana en el 2019 se identificé que a nivel de educacion la percepcion Ciudadana aumentéen
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/).

Asi mismo, en el afio 2021, desde la Secretaria General realizaron una aplicacién de encuestas
en los SuperCade de Bosa, Suba, Américas y Manitas, encontrando que El 97,1%de los
ciudadanos encuestados calificaron el servicio como bueno, muy bueno y excelente (Informe
Encuesta De Satisfaccion Ciudadana 2021 Administracion Distrital, Secretaria General, Pagina
90).

Dado lo anterior, la implementacion en la entidad de la evaluacion de la Satisfaccion es un
instrumento de medicién de la percepcién de la calidad y satisfaccion de los usuarios frente alos
servicios que ofrece la Secretaria Distrital de Educacion. Esta herramienta se implementaen los
diferentes canales de atencion (presencial, telefénico y virtual), con el propésito de fortalecer
la toma de decisiones desde un enfoque gerencial y estratégico que permita elmejoramiento
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 evaluacién, que corresponde a la construccion de los
instrumentos de recoleccion, se utilizaron los formularios disefiados para la medicion, y
monitoreo del nivel de atencién 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” — Net Promoter Score, estas encuestas, se envian de manera aleatoria a
los ciudadanos a través de la plataforma Lime Survey de manera diaria , lo anterior teniendo en
cuenta el instructivo interno de trabajo Medicion Satisfaccion de la Ciudadania en los Canales
de Atencion.
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llustracién 11 Aspectos Evaluados en la Medicién de Calidad

ASPECTOS EVALUADOS

Efectividad en la Canales de atencion
atencién

Resultados de la
Efectividad de la
prestacion del servicio al
ciudadano

Gestion, disponibilidad y calidad de la informacién
suministrada por la Oficina de Servicio al
Ciudadano de la SED en sus canalas de atencién:
Presencial, Gall Center y PAgina Web.

Percepcion general

Experiencia y recordacion de los
ciudadanos respecto al servicio recibido en
su interaccién con la Oficina de Servicio al

Desempeiio de las acciones internas Ciudadano de la SED.

de la Secretaria de Educacién del \/
Distrito. N

. N -
\_g Talento Humano
/ Calidad en la que los Servidores
publicos y contratista de la Oficina
de Servicio al Ciudadano dela SED

que tienen contacto con el
ciudadano.

Fuente: Informe Operaciones — Oficina de Servicio al Ciudadano

La satisfaccion del usuario es medida en todos los casos en una escala humérica que toma
valores entre 1 y 10, Para evaluar el nivel de satisfaccion, se pidid 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 (correo electrénico - chat)?”.

Tabla 10 Nivel de Calificacién

Muy Insatisfechos | Ni Satisfechos Satisfechos Muy
Insatisfechos Ni Insatisfechos Satisfechos
calificacion calificacion calificacion calificacion calificacion
laZ2 3y4 5y6 7y8 9y 10

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

A continuacién, presentamos los resultados consolidados de la medicién durante el | semestre
del 2023

Tabla 11 Nivel de Satisfaccién por Canales

Mes Presencial | Telefénico Chat eleg?(';:ﬁgo Trzteasl’ Acurgrl:llgtfo
ene-23 78,60% 89,32% 58,58% 46,18% 82,34% 82,34%
feb-23 79,70% 90,47% 66,08% 51,23% 82,95% 82,57%
mar-23 86,54% 88,72% 70,46% 51,55% 84,75% 83,18%
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abr-23 92,59% 89,41% 78,85% 61,96% 88,30% 84,21%
may-23 89,62% 91,20% 77,47% 62,18% 87,20% 84,69%
jun-23 90,23% 86,31% 74,37% 68,87% 85,99% 84,82%

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

Canal Presencial 87.38%

Canal Telefdnico 89.44%

Canal Virtual Correo electrénico 55.68%
Canal Virtual Chat Institucional 68.58%

Para un total semestral de satisfaccion para la Secretaria de Educacion en sus canales de
atencion del 84.82%, 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 medicion, se esta logrando sensibilizar y demostrar que es posible prestarun
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 continué con la realizacion de encuestas insitu, es decir,

e Para el chat institucional se mejoré la interfaz, con cambios tecnhol6gicos a través de un
proveedor externo de la Oficina de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, no obstante, se continla en un trabajo con el mismo, para que la
herramienta pueda ofrecer un servicio de facil acceso, y de cara a los agentes sea de facil
interaccion.

e Es importante mencionar que, como resultado del seguimiento minucioso a través del
equipo de Aliados Incondicionales, y con las mejoras en la herramienta, se incrementd en
6,87 puntos porcentuales el indicador de satisfaccion en el canal chat del semestre pasado
al actual.

e Para el canal presencial, se estan realizando encuestas una vez finaliza la atencién, tanto
en el nivel central, local como en los Supercade. Asi mismo, se cuenta con cédigo QR para
invitacion a la ciudadania a realizar la encuesta.

e Por otra parte, se continua el envio masivo de las encuestas de satisfaccion mediante el
aplicativo Lime Survey.

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

Como acciones de mejora, se tiene que para este semestre se han generado, entre otras:

e Desde el proveedor se ha realizado revision de las encuestas mediante metodologia

Bottom Two Box, con el fin de analizar aquellas calificaciones que impactan el servicio
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como el agente que esté atendiéndolo, o por el contrario, son temas relacionados con la
Entidad.

¢ Diariamente se realiza seguimiento al indicador de satisfaccidén en los canales de atencion,
mediante reunion sostenida con el equipo de operaciones, buscando actividades que
puedan mejorar el mismo, cuando haya lugar.

e Para el mes de mayo, se establecid un cambio en la encuesta de satisfaccion del canal
correo electrénico, generando una encuesta para las respuestas informativas y otro para
radicacion directa del requerimiento, se evaluaron variables de informacion como
amabilidad, dignidad, claridad, transparencia, para la variable de proceso tiempo de
respuesta, efectividad y la variable de confianza nivel de recomendacion.

FUNCION 3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la
prestacion de trdmites 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.

3.1 Peticiones Mensuales

La Secretaria de Educacioén en el primer trimestre de 2023 ha tenido un comportamiento dinamico
en el ingreso de peticiones en su nivel central e institucional, que se describe a continuacion:

Tabla 12 Gestion de peticiones por nivel

Mes Nivel Central [\I(i)\cl:(:l Inst::ILVcei:)nal G-elz-r?tt-:‘ert!all
Enero 34.279 4.964 24.722 63.965
Febrero 23.320 3.974 26.328 53.622
Marzo 23.134 3.377 23.005 49.516
Abril 24.677 3.201 14.860 42.738
Mayo 20.070 2.443 19.497 33.010
Junio 18.833 2.029 8.041 28.903
Total general 144.313 19.988 107.453 271.754

Fuente: Informes de Gestion PQRS y Tablero Control OSC BTE y SIGA
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Para el primer semestre del 2023, el 96,53% de las solicitudes se clasifican en el grupo numero
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.

Grafica 2 - Grafica 1 Volumetria generada por las principales oficinas — | Semestre 2023

Volumetria por Area Responsable

5120 - Oficina De Escalafén Docente 2,46%

5111- Grupo De Certificados Laborales 2,47%
5110 - Oficina De Personal 3,23%
4200 - Direccién De Bienestar Estudiantil 4,06%
5310 - Oficina De Servicio Al Ciudadano 7,54%
Instituciones Educativas Distritales 27,02%
Direcciones Locales de Educacion 5,09%
Demas dependencias 48,15%

Fuente: Informes de Gestiéon PQRS y Tablero Control OSC BTE y SIGA

En primer lugar, se encuentra la Oficina de Servicio al Ciudadano dando respuesta al 7,54%%
de lassolicitudes, de las cuales el 87,9% de estas refieren a Legalizacién de documentos al
exterior, el 2,5% a la solicitud de Registro Diploma y el 1,2% aporta con la aclaracion y/o
ampliacién de informacion.

En segundo lugar, con una participacion del 4.06% se encuentran los requerimientos por parte
de la Direccion de Bienestar Estudiantil, el 71,7% hace parte del Subsidio de Transporte
condicionado a la Asistencia Escolar, seguido del tramite general con un 8,1% y rutas escolares
también con el 8,1%.

En tercer lugar, se encuentra la Oficina de Personal con el 3,2%, que durante el primer semestre
recibié un 68,2% en tramites generales (no especificados), continuando con el Inicio de Labores de
Docente con el 7,1%, por ultimo, se destaca la gestion de Renuncia con el 6%. Es importante
tener en cuenta que el uso de la clasificacién del trdmite depende de cada dependencia de la
entidad.
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Se implementaron mejoras en el agendamiento de acuerdo con la demanda, en el Sistema de
Gestién Documental, se optimizo el control en las peticiones, se implementaron procesos de
digitalizacion y comunicaciones oficiales electronicas en el marco de la iniciativa cero papel, asi
como en aplicativos integrados por medio de CRM Customer Relationship Management.

3.2 Gestion Realizada para el Grupo Requerimientos Legales

4044

Grafica 2 Participacion por tipo de documento — | Semestre 2023

5.774 Requerimientos Legales
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Fuente: Informes de Gestion PQRS y Tablero Control OSC BTE y SIGA

Los anteriores tipos de documento representan el 2,20% del total de peticiones, 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 92% de participacion.

5.774 peticiones en total ingresan en este grupo, donde la Oficina Asesora de Juridica atiende
el 66% de las solicitudes, seguido por la Direccién de Talento Humano — Prestaciones con el
17%, el 16% adicional es atendido por las demas oficinas.

3.3 Gestion Realizada para el Grupo PQRSDF

La Oficina de servicio al ciudadano, junto con su grupo plan padrino genera sinergias en todoslos
niveles para interiorizar una cultura de servicio que fortalezca el proceso de atencion de
PQRSDF a la ciudadania, en cuanto a eficiencia, calidad, oportunidad y confianza en las
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dependencias, El equipo de Plan Padrino actualmente es el programa encargado del
acompafiamiento a los funcionarios del nivel Institucional, local y central. Las solicitudes son
recibidas a través del correo electrénico oscplanpadrino@educacionbogota.gov.co.

Para el | Semestre del 2023, se han realizado 5.463 atenciones las cuales se discriminan en:

3.423 solitudes ingresadas para atencidén de apoyo por el correo electrénico
e 1.710 solicitudes ingresan para Notificaciones
e 199 actividades registradas en seguimiento diario
e 131 actividades programadas de visitas desde el mes de marzo

3.423 atenciones a las diferentes dependencias, DILES e IED, de la entidad, destacandose la
Madificacion a radicados en aplicativo SIGA 25.24%, Apoyo en la Gestién de Siga o Bogota
19.05%, y Creacién de Usuarios con el 11.39%, el detalle a continuacion

Tabla 13 Soportes Estratégicos a las Dependencias por el Equipo Plan Padrino

Soporte prestado Total Porcentaje

Modificacion a radicados en aplicativo SIGA 864 25,24%
Apoyo en la Gestion de Siga o Bogota te Escucha 652 19,05%
Creacién de Usuarios 390 11,39%
Apoyo en la Gestion Operador de correspondencia 272 7,95%
Modificacion usuarios 247 7,22%
Apoyo en la Gestion de atencién y Servicio 238 6,95%
Restablecimiento de Contrasefia Bogota te Escucha 230 6,72%
Solicitud de modificacion y/o Aclaracién de Agendamiento 114 3,33%
Aclaracion Informe de Vencidos 101 2,95%
Traslados a RedP 63 1,84%
Capacitacion en el manejo de los aplicativos de gestion de 57 1.67%
correspondencia

Solicitud de Radicacion Contactenos 50 1,46%
RED CONTACTO 28 0,82%
Traslado de solicitud a SED NOTIFICACIONES 26 0,76%
Aclaracion Informe de Nivel de Oportunidad 25 0,73%
Falta De Informacién o Informacion General 15 0,44%
Aclaracion Informe de Calidad en las Respuestas 14 0,41%
Aclaracion Informe de Documentos sin digitalizar 12 0,35%
Creacioén de Tramites 11 0,32%
Fallas Tecnolégicas y de Conectividad con los Aplicativos 5 0,15%
Consulta estado de solicitudes enviadas a Plan Padrino 4 0,12%
Aclaracion Informe de Efectividad 3 0,09%
Comité Local de Cobertura 2 0,06%
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Total general 3423 100,00%

Fuente: Grupo PQRS y Plan Padrino — Oficina de Servicio al Ciudadano

Igualmente se hace el registro y asignacién para el tramite correspondiente de en las solicitudes
de natificacién de actos administrativos los cuales son enviados a los responsablesde acuerdo
con la actividad, en este caso la Oficina de Nomina es la que més requerimientosrealiza en esta
funcion, seguido del Fondo Prestacional con un porcentaje del 34.44%

Adicionalmente, el Equipo plan padrino asiste de manera activa a las Ferias moviles estrategia
“juntos Cuidemos Bogota, y en las ferias “Educacién en tu Localidad” y participa en la estrategia
de atencion en los periodos de matriculas Escolares 2023, la cual para el mes de julio se realiz6
en la Biblioteca el Tintal, el 21 de junio, ofreciendo servicios de orientacion e informacion de
servicios generales y la entrega de SIM para las tabletas d la ruta 4k.

En cuanto a las peticiones ingresadas en los Sistemas de Gestion de Correspondencia
clasificadas como PQRS, estan, Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Felicitaciones y
Solicitud de Acceso a la informacion, y representa tan solo el 1,35% de las solicitudes.

De total de los recibidos en esta categoria el 45.6% fueron recibidos por el canal WEB, 30,9%
porel canal E-mail, el 10,8% presencial, el 5,6% por teléfono, el 4,7% por buzén, el 1,42 % por
las redes sociales y el 0,58% restante en el canal escrito. En la atencion a estas solicitudes
resaltamos las 6 oficinas con mas de 100 requerimientos tramitados:

Tabla 14 Oficinas con mayor participacién en requerimientos 2023

Dependencia Cantidad [Participacion
4200 - Direccién de Bienestar Estudiantil 278 7,88%
4100 - Direccién de Cobertura 205 5,81%
1400 - Oficina de Control Disciplinario 185 5,24%
5310 - Oficina de Servicio al Ciudadano 183 5,18%
1800 - Oficina para la Convivencia Escolar 175 4,96%
5110 - Oficina de Personal 121 3,43%
Instituciones Educativas Distritales 607 17,20%
Demas dependencias 696 19,72%
Direcciones Locales de Educacién 1080 30,59%
Total general 3530 100%

Fuente: Tablero Control OSC BTE y SIGA

Teniendo en cuenta la distribucién por dependencia, se tiene que a nivel general los temas de
mayor impacto fueron servicio a la ciudadania, beneficios estudiantiles con relevancia en movilidad
escolar y programa de alimentacion escolar.
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Servicio a la Ciudadania
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Grafica 3 Categorias mas representativas
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Fuente: Informes de Gestion PQRS y Tablero Control OSC BTE y SIGA

En primer lugar, la calidad de la educacién equivalente al 10,14% donde se destacan 161 felicitaciones
para los funcionarios y 110 referencian falta de informacion o informacion general, dentro de otros temas se

7,05%; 249

6,54%; 231

6,40%; 226

encuentran las solicitudes de constancias y/o certificaciones de estudio.

En segundo lugar, se encuentran los beneficios estudiantiles con 120 solicitudes de informacién
sobre fechas y valores a pagar del beneficio de subsidio de transporte escolar y 47 prestacion del
servicio de alimentacién insuficiente, entre los otros se refieren a la demora en el proceso de

formalizacién del subsidio de movilidad escolar.

10,14%; 358

9,35%;330

El tercer lugar lo ocupa la calidad de la educacién con 145 peticiones sobre el acompafiamiento
escolar colegios distritales y 71 acompafiamiento escolar a colegios privados, ademas se
destacan la ausencia o cancelacion de clases por parte del docente colegios distritales y

metodologia utilizada para laorientacion académica de colegios distritales.

Por ultimo, encontramos los asuntos disciplinarios, representado por el 6,54%% donde se
destacan las quejas hacia algun funcionario administrativo y/o directivo administrativo con 118
radicados y quejas hacia algun funcionario docente y/o directivo docente 113 dando el total de

las peticiones.
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3.4 Porcentaje de atencion oportuna por dependencia.

El nivel de oportunidad en las respuestas de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) corresponde a las peticiones que debian ser resueltas por las
dependencias de la Entidad durante el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio
de 2023, con el fin de que las areas responsables adelanten las acciones de mejoramiento
necesarias para dar cumplimiento a los términos de ley en la gestién de sus requerimientos.

Es importante aclarar que la informacién para la elaboracién de este informe es tomada de los
aplicativos de Gestion de Correspondencia Sistema Integrado de Gestion Documental y Archivo
- SIGA y Sistema de gestioén de peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha, no obstante, es
responsabilidad de cada dependencia realizar el seguimiento respectivo a sus requerimientos y
notificar cualquier eventualidad.

Grafica 4 Comportamiento Histérico del Nivel de Oportunidad
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Ahora bien, respecto al indicador por dependencia a continuacion se da a conocer elacumulado
general del | Semestre del 2023, ordenado de menor cumplimiento al mayor:

Tabla 15 Nivel de Oportunidad en los Tiempos de Respuesta

‘ No Si Nivel De
Area Responsable Total Cumple | Cumple | Oportunidad

- Direccién Financiera 5 2 3 60%

- Oficina De Escalafén Docente 6546 1965 4581 70%

- Oficina De Personal 6972 2078 4894 70%

- Oficina Asesora De Juridica 4640 1287 3353 72%

- Direccion Local De Educacion Kennedy 1804 458 1346 75%

- Direccion De Talento Humano 795 175 620 78%

- Subsecretaria De Acceso Y Permanencia 23 5 18 78%

- Oficina Asesora De Planeacion 109 23 86 79%

- Oficina De Némina 3351 684 2667 80%
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< No Si Nivel De

Area Responsable Total Cumple | Cumple | Oportunidad
- Direccion Local De Educacién Engativa 1085 210 875 81%
- Grupo De Certificados Laborales 6799 1000 5799 85%
- Oficina De Tesoreria Y Contabilidad 76 11 65 86%
- Direcciéon De Bienestar Estudiantil 7545 1070 6475 86%
- Direccién De Inclusion E Integracién De 234 32 202 86%
Poblaciones
- Direccion De Cobertura 6078 777 5301 87%
- Direccién De Construccion Y Conservacion De 1955 246 1709 87%
Establecimientos Educativos
- Direccion Local De Educacion Chapinero 377 44 333 88%
- Direccion De Inspeccion Y Vigilancia 834 90 744 89%
- Direcciéon Local De Educaciéon Suba 2687 265 2422 90%
- Direccion De Participacion Y Relaciones 53 5 48 91%
Interinstitucionales
- Direcciéon Local De Educaciéon Ciudad Bolivar 1197 89 1108 93%
- Oficina De Control Interno 276 18 258 93%
- Direccion De Talento Humano - Prestaciones 4081 264 3817 94%
- Direcciéon Local De Educacién Barrios Unidos 335 20 315 94%
- Oficina Para La Convivencia Escolar 414 24 390 94%
- Oficina De Apoyo Precontractual 37 2 35 95%
- Direccion General De Educacion Y Colegios 41 2 39 95%
Distritales
- Direcciéon Local De Educacién Usme 476 17 459 96%
- Direccion De Relaciones Con Los Sectores De 1022 34 988 97%
Educacion Superior Y Educacion Para El
Trabajo
- Direccion Local De Educacién Bosa 2124 65 2059 97%
- Direccién De Dotaciones Escolares 380 11 369 97%
- Oficina De Control Disciplinario De Instruccion 1734 38 1696 98%
- Oficina De Control Disciplinario De 277 6 271 98%
Juzgamiento
- Oficina De Tecnologias De La Informacion Y 342 7 335 98%
Las Comunicaciones
- Direccion De Ciencias Tecnologias Y Medios 57 1 56 98%
Educativos
- Direccion Local De Educacién Rafael Uribe 681 11 670 98%
- Direccion Local De Educacién Santafé - 310 5 305 98%
Candelaria
- Direccién De Educacion Media 125 2 123 98%
- Despacho 417 6 411 99%
- Direccién De Educaciéon Preescolar Y Basica 291 4 287 99%
- Direccién De Servicios Administrativos 598 8 590 99%
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Area Responsable Total Cumple | Cumple | Oportunidad
- Subsecretaria De Calidad Y Pertinencia 80 1 79 99%
- Direccion De Contratacion 88 1 87 99%
- Direccién Local De Educacién Antonio Narifio 309 3 306 99%
- Direccion Local De Educacion Tunjuelito 241 2 239 99%
- Direccion Local De Educacion Teusaquillo 485 4 481 99%
- Direccién Local De Educacién Usaquén 854 6 848 99%
- Direccion Local De Educacion Martires 165 1 164 99%
- Direccién Local De Educaciéon Puente Aranda 450 2 448 100%
- Subsecretaria De Gestion Institucional 267 1 266 100%
- Direcciéon De Servicios Administrativos - 2210 4 2206 100%
Archivo Sed
- Oficina De Contratos 3302 2 3300 100%
- Oficina De Servicio Al Ciudadano 20608 2 20606 100%
- Direccion De Relaciones Con El Sector 21 21 100%
Educativo Privado
- Direccion Local De Educacion Fontibon 589 589 100%
- Direccion De Evaluacion De La Educacién 22 22 100%
- Oficina De Servicio Al Ciudadano - Defensor 2 2 100%
- Direccién Local De Educacién San Cristobal 137 137 100%
- Subsecretaria De Integracion Interinstitucional 13 13 100%
- Direccion Local De Educacion Sumapaz 12 12 100%
- Oficina De Presupuesto 22 22 100%
- Oficina Asesora De Comunicacion Y Prensa 10 10 100%
- Direccion De Formacion De Docentes E 171 171 100%
Innovaciones Pedagdégicas
Total 97241 11090 86151 88,6%

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

La informacién anterior se establece de la siguiente manera:

e Total: Requerimientos ingresados durante el mes en medicion.
¢ No cumple: Requerimientos que incumplieron el tiempo legal otorgado para el tipo de

documento.

e Sicumple: 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.

3.5 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

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

EMPRESA CERTIFICADA
Certificate No.
LAT 0992

Proceso Servicio Integral

a la Ciudadania

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023



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

ey
e

> i A
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
FECRETARIA DE BDUCACICN

Mayor de Bogota D.C. fij6 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 implement6 la “Guia
Metodoldgica de valoracion de la calidad en las respuestas” 05-MG-005, como estrategia de
mejora continua, esta valoracién de calidad a las respuestas ciudadanas dadas a través de los
Sistemas de gestion de correspondencia, permite evidenciar las fortalezas y debilidadesde las
areas en la atencion de los requerimientos, a fin de contribuir en el mejoramiento del desempefio
institucional y mejorar la percepcion y satisfaccioén por parte de la ciudadania.

En el | semestre del 2023 las respuestas dadas a través de los sistemas de correspondencia,se
tomo una muestra de 15.044 comunicaciones emitidas, a las cuales se les realizo la valoracion
de los criterios de calidad acordes a lo establecido en la guia de valoracion de calidad, de este
ejercicio, se pudo evaluar que:

e Para el primer semestre de 2023, comparado con el segundo semestre de 2022, se
evidencio un aumento a la calidad de las respuestas en 1 punto porcentual, pasando de
un 86% a un 87% de respuestas que cuentan con los criterios de calidad establecidos por
la entidad, y un 13% se encuentra en proceso de mejora

e La mayor debilidad encontrada al interior de la entidad representa el 10%, y equivale a la
oportunidad de la respuesta definitiva del ciudadano, en los sistemas de correspondencia,
en formato PDF en general, seguido por un 7% en respuestas que no cumplen con el
criterio de manejo del sistema.

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

Tabla 16 Principales Dependencias incumplimiento Calidad de la Respuesta

DEPENDENCIA EVALUADA UNIVE | TOTAL | TOTA | TOTA % % NO
RSO DE L QUE L CuM | CUM
PETICIO | NO CUMP | PLE | PLE
NES CUMP | LEN
EVALU LEN
ADAS

3000 - Subsecretaria De Calidad Y 5 1 1 0 0% 100
Pertinencia %
6001 - 03 Colegio Cristobal Colon (led) 37 13 13 0 0% 100
%
6004 - 03 Colegio Alemania Unificada 11 2 2 0 0% 100
(led) %
6008 - 11 Colegio Fernando Soto 12 3 3 0 0% 100
Aparicio (led) %
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6014 - 02 Colegio Liceo Nacional 1 1 0 0% 100
Agustin Nieto Caballero (led) %
Fuente: Grupo PQRS - Calidad — Evaluacion de Calidad - Oficina de Servicio al Ciudadano
Tabla 17 Calidad de la Respuesta por Criterio

Criterio de Calidad Si Cumple % No Cumple %

Coherencia 14186 94% 858 6%

Claridad 14252 95% 792 5%

Calidez 14099 94% 945 6%

Oportunidad 13517 90% 1527 10%

Manejo Aplicativo 14021 93% 1023 7%

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

FUNCION 4. Disefiar e implementar estrategias de promocidn de derechos y deberes de la

ciudadania, asi como de los canales de interaccidn con

disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general:

la administracion distrital

4.1 Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones de las
entidades se implementen estrategias para la divulgacién de los canales y derechos y

deberes de la ciudadania.

Durante el primer semestre de 2023 la Oficina de Servicio al Ciudadano con la colaboracién de
la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa se realiz6 la actualizacion de informacion y nuevo
disefio en lenguaje claro de la Carta de Trato Digno que contiene los derechos, deberes de la
ciudadania y los canales de atencién la cual se dio a conocer a través de nota de prensa
publicada en la seccién noticias de la pagina web de la entidad, actualizacion en la seccién de
transparencia, envio masivo por correo electrénico e internamente a través del grupo de la
Oficina de Servicio al Ciudadano de WhatsApp, nuevas piezas graficas para promocionar la
figura del Defensor de la Ciudadania las cuales serdn promocionas por los diferentes canales
de comunicacioén a partir del mes de julio de 2023.
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Fecha de publicacion: Mié, 21/06/2023 - 10:17 ooeo
Conoce la nueva version de la ‘Carta de Trato Digno’

Carta de trato digno

Secretaria de Educacion de Bogota

Apreciada
Ciudadania:

En s Oficina de Servicso al Cludadane.
de a Secretania de Educacin del

¥ g6 Lo principios constitucionales aue

rgen  Naciér:
Deberes

Se trata de un documento que brinda pautas y orientaciones para garantizar un servicio
a la ciudadania digno, respetuoso, honesto, humano y equitativo.

La Oficina de Servicio al Ciudadano de la Secretaria de Educacion del Distrito invita a toda la ciudadania y

comunidad educativa a conocer la ‘Carta de Trato Digno' de la Entidad, que contempla los derechos y deberes de

Ia ciudadania,

omo los canales de atencion dispuestos para brindar una atencién oportuna, con informacion

clara y coherente, de forma célida, respetuosa y humana.

En cumplimiento de lo establecido en el numeral 5 del articulo 7 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de

Canales de atencion
Canales de atencién presencial

- las y los

la ciudadania un trato

ion alguna, constitucionale:

servicio a través de los canales de atencion pr 5y no presenciales.

La Carta de Trato Digno de nuestra cuenta con nuevo disefio ¥ ha sido traducida @ lenguaie claro gracias a Canales virtuales:

urfa Distrital, con lo cual buscamos facilitar la comunicacién entre = - ==

la colaboracién y acompaiiamiento de

nuestra entidad y la ciudadania

Consulte la Carta de Trato Digno ingresando al siguiente enlace:
Canales telefénicos

Fuente: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/noticia/conoce-la-nueva-version-de-la-carta-de-trato-digno

Se realiz6 la actualizacion en pagina web del video de acceso a los canales de atencién en
lengua de sefias

de'Bogota (fengua de senas) Informacian Importante

(=
LA} Como acceder a lo
- Vermésta..

Veren (B Youlube siloh:

Si eres parte de la POBLACION CON DISCAPACIDAD y requieres
atencién en nuestros canales de atencion, CUENTA CONMIGO, ingresa
>>https:/iforms.office.comir/gVtfRQCSPC/

Consulta la Politica de Tralamiento de Datos Personales de la Secretaria

b " de Educacién del Distrito.
Veren EBYdube si lo haces correctamente

https://www.educacionbogota.edu.co/servicio-ciudadania2
http://agendamiento.educacionbogota.gov.co:8815/

4.2 Promover dentro de la entidad la realizacién de jornadas de induccidn y reinduccion,
sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadaniay su Plande Accion.

La Oficina de Servicio al Ciudadano durante el primer trimestre de 2023 programo y desarrollo
14 actividades de sensibilizacion con 267 asistentes de nivel central y direcciones locales de
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educacién que prestan atencidon en los canales, enmarcadas en los temas de socializacién de
la politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, protocolos de atencién y se vincul6 a las
actividades de cualificacion desarrolladas por la Alcaldia Mayor de Bogota participando en los
madulos de cualificacion estas actividades .

llustracién 12 Actividades de Socializacion

Fuente: Registro fotografico OSC — Actividades de socializacion

4.3 Promover la sensibilizacién, cualificacién, entrenamiento y capacitacion de los
servidores de servicio a la ciudadania.

Durante el primer semestre del 2023 la Oficina de Servicio al Ciudadano dentro de su
cronograma de socializaciones y sensibilizaciones programé 191 actividades y desarrollo 191
actividades con 2014 asistentes registrados y un cumplimiento del 100%, atendiendo a las
necesidades del servicio de los puntos de atencion y las solicitudes recibidas de otras
dependencias de la entidad dando asi cumplimiento al objetivo de calidad “Desarrollar
actividades de fortalecimiento de habilidades y aptitudes para la prestacion del servicio dirigidas
al personal de la Oficina de Servicio al Ciudadano”. dirigidas a los funcionarios, contratistas y
colaboradores de la entidad y especialmente al personal de la OSC que brindaatencion en los
canales.
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Grafica 5 Cantidad de Socializaciones y Sensibilizaciones por tema
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Grafica 6 Porcentaje de Socializaciones y Sensibilizaciones por tema

FORTALECER EL MANEJO DE OFIMATICA I 0,52%

SOCIALIZAR POLITICA PUBLICA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA - 8,90%

SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA 4351%
LA ATENCION o

RETROALIMENTAR CONOCIMIENTOS 21,47%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Fuente: Cualificacion del Servicio - Oficina de Servicio al Ciudadano

llustracién 13 Actividades de Sensibilizacién

Fuente: Registro fotografico OSC — Actividades de socializacion

Los temas tratados durante el primer semestre 2023 se enfocaron en las tematicas pertinentes a
la gestion y atencion a la comunidad educativa y ciudadania en general.

» Socializar el manejo de aplicativos disponibles para la atencion (SIGA, BTE, Digiturno,
respuesta electronica, CRM, Dexon)

» Socializar procesos internos de la OSC (direccionamientos, evento reconocimiento,
actividades internas)

» Socializar Politica Publica de Servicio a la Ciudadania (Manual Servicio al Ciudadano,
protocolos de atencién, cédigo de ética, transparencia)

» Socializar conocimientos generales de la SED y OSC

* Retroalimentacion de conocimientos (induccion, reinduccion, funciones dependencias)
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Tabla 18 funcionarios atendidos por tema Il semestre 2022

MES Nu_mero de

asistentes.
Enero 342
Febrero 185
Marzo 304
Abril 313
Mayo 439
Junio 431
Total, general 2014

Fuente: Consolidado Cualificacién y formacion 2023

4.4 Promover la adecuacion de la informacion publica de tramites y servicios en la pagina
Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las personas con y en
situacion de discapacidad.

Todos los tramites de la Secretaria de Educacion del Distrito aprobados se encuentranpublicados
y actualizados en la Guia de Tramites y Servicios Sistema Unico de Informacion de tramites y
Portal Gov.co.

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: Secretaria de Educacion del Distrito - SED | Bogota.gov.co

Pagina SUIT:
https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit/buscadortramites? com_liferay iframe web port
let_IFramePortlet INSTANCE MLkB2d70VwPr _iframe query=secretar%eC3%ADa+de+edu
cacion&x=0&y=0&p p_id=com liferay iframe web portlet IFramePortlet INSTANCE MLk
B2d70VwPr& com liferay iframe web portlet IFramePortlet INSTANCE MLKkB2d70VwPr
iframe_find=FindNext

Gov.co
https://www.gov.co/

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/CertificadosConfiabil
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https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit/buscadortramites?_com_liferay_iframe_web_portlet_IFramePortlet_INSTANCE_MLkB2d7OVwPr_iframe_query=secretar%C3%ADa%2Bde%2Beducacion&x=0&y=0&p_p_id=com_liferay_iframe_web_portlet_IFramePortlet_INSTANCE_MLkB2d7OVwPr&_com_liferay_iframe_web_portlet_IFramePortlet_INSTANCE_MLkB2d7OVwPr_iframe_find=FindNext
https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit/buscadortramites?_com_liferay_iframe_web_portlet_IFramePortlet_INSTANCE_MLkB2d7OVwPr_iframe_query=secretar%C3%ADa%2Bde%2Beducacion&x=0&y=0&p_p_id=com_liferay_iframe_web_portlet_IFramePortlet_INSTANCE_MLkB2d7OVwPr&_com_liferay_iframe_web_portlet_IFramePortlet_INSTANCE_MLkB2d7OVwPr_iframe_find=FindNext
https://www.gov.co/

idad?csf=1&web=1&e=k0SWuJ

llustracién 14 Agendamiento

i Adicionalmente. Se realiz6 la actualizaciéon en
g — ‘ pagina web seccion Servicio al Ciudadano del
- " Vermésta. video de acceso a los canales de atencién en

lengua de sefias.

Veren EBYoulube

Si eres parte de la POBLACION CON DISCAPACIDAD y requieres
atencién en nuestros canales de atencién, CUENTA CONMIGO, ingresa a:

>>https:/iforms.office.com/r/gVtfRQC5PC/

Consulta la Politica de Tralamiento de Datos Personales de la Secretaria
de Educacién del Distrito

Fuente: Pagina web secretaria de Educacion - Agendamiento

llustracién 15 Atenciéon en Lengua de Sefias

Se actualiz6 en la pagina web seccién Servicio
a la Ciudadania el video institucional de como
acceder a los tramites de la Secretaria que
cuenta con lengua de sefias

si lo haces correctamente

Fuente: Pagina web secretaria de Educacion - Agendamiento
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FUNCION 5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su
integracion y la utilizacion de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones para mejorar
la experiencia de los ciudadanos.

5.1 Promover en la entidad la implementacién de una estrategia para el uso detecnologias
de informacién y comunicaciones para el servicio ala ciudadania.

Frente a la gestion de tramites, Opas y servicios, el cambio en el formulario Unico de tramites
permitié a la SED el fortalecimiento del canal virtual, medio por el cual la ciudadania realiza
solicitudes y trdmites, acorde al publico objetivo al que pertenece.

Igualmente, durante este semestre se adelantaron mesas de trabajo de Interoperabilidad con:

¢ El Ministerio de Relaciones Exteriores - Cancilleria - con el fin de virtualizar yracionalizar
el tramite Legalizacion de Documentos para el Exterior, establecido en laestrategia de
racionalizacion de trAmite de la presente vigencia, teniendo como obijetivo la integracién
de firma digital en el tramite para que pueda intercambiar informacion directamente con
la Cancilleria.

5.2 Promover laimplementacién de planes de virtualizacion de trdmites en la entidad.

e Se registro el trdmite en la estrategia de racionalizacion de tramites 2023 en SUIT,
legalizacion de documentos al exterior de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

e Se actualizaron tanto en SUIT como en la guia de tramites de la alcaldia mayor de
Bogotd, los tramites de prestaciones docentes por medio de la plataforma humano en
linea para la solicitud de estas prestaciones, por parte de los docentes y/o sus
beneficiarios.

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:

Secretaria de Educacion del Distrito - SED | Bogota.gov.co

Pagina SUIT:
https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit/buscadortramites?_com_liferay_iframe_web_port
let_IFramePortlet INSTANCE MLkB2d70VwPr_iframe_query=secretar%C3%ADa+de+edu
cacion&x=0&y=0&p_p_id=com_liferay_iframe_web_portlet_IFramePortlet INSTANCE MLk

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/CertificadosConfiabil
idad?csf=1&web=1&e=k0SWuJ
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ST o UCACEN
5.3 Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales deservicio
dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.

La Entidad, ha promovido los canales de atencién, con el fin de que la ciudadania tenga acceso
a la informacién de manera agil, de calidad y oportuna. A continuacién, se da a conocer el
comportamiento de los diferentes canales de atencion dispuestos para la ciudadania, realizando
una breve comparacion en la variacion del uso de estos en el primer semestre del 2018 al 2023,
igualmente describiremos actividades adicionales realizadas, que refuerzan estas variaciones.

Grafica 7 Comportamiento Canales de Atencidn | Semestre 2018 al 2023

2023 165.143  309.543

“

2022 312.223 331.484 725.994

2021 491.209 138.148 1.905.005
o
Z
<

2020 456.953 271.013 1.323.143

LN 209.456 747.909 254.480

2018 270.168 745.680 123.928

CANTIDAD DE ATENCIONES

H Telefénico Presencial Virtual

Fuente: Grupo de operaciones - Oficina de Servicio al Ciudadano

Las atenciones en el primer semestre del 2023 fueron de 553.791, con una disminucion del32%
con respecto al mismo periodo en el 2022 donde fueron de 820.014, como se puede observar
graficamente.

En este sentido, en el 2023 el canal virtual continué generando una mayor participacién que los
demas canales, por temas relacionados con solicitudes de cupo, certificaciones de docentes,
entrega de dispositivos en el nivel central, legalizacién de documentos para el exterior, lo cual
ha permanecido en el tiempo desde el semestre anterior.

Ahora bien, se presentaron en el semestre las siguientes novedades que impactaron la
prestacion del servicio:
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Se realiz6 acompafiamiento en la jornada de matriculas el 28 de enero, en la direccién local
Bosa, Suba, Kennedy y Ciudad Bolivar, registrando 1831 atenciones en los puntos atencion
mencionados.

Culminé proceso de inscripcion en la convocatoria del FEST2023-1, la cual inicio las
inscripciones el lunes 19 de diciembre y finalizo el 16 de enero de 2023.

Durante el primer mes de la vigencia, se solicitdé por parte de la Direccion de Talento Humano,
grupo Prestaciones la actualizacion en los portales web de la SED, la guia de tramites de la
Alcaldia Mayor de Bogota y el SUIT del DAPF de 12 tramites, relacionados con esta temética de
pensiones y auxilios.

Se realiz6 el acompafamiento y gestién de atencion en la Direcciones Locales en la fase de
matriculas con cupos por novedades de grados cero, traslados y respuesta a cupos nuevos de
lero en adelante, a partir del 23 de enero, gestion realizada por el supervisor de BPM, el equipo
Plan Padrino y la Direccién de Cobertura, logrando realizar las jornadas de atencién de manera
exitosa, contando con el apoyo de 24 agentes del contrato OSC-BPM capacitados para la
atencion integral en las DLEs y 75 de la UT-Cobertura, durante las jornadas realizadas del 23 al
31 de enero con atencion a 22.070 ciudadanos solicitando cupos para sus hijos.

Se realiz6 acompafiamiento en febrero en las jornadas de Matriculaton realizadas asi:

e 25 de febrero

Bosa: Colegio Fernando Mazuera IED.

Puente Aranda: Colegio Cultura Popular IED
Rafael Uribe: Colegio Gustavo Restrepo IED

e 26 de febrero

Kennedy: Colegio INEM Francisco de Paula Santander
Engativa: Colegio Robert F Kennedy IED
Tunjuelito: Colegio Ciudad de Bogota IED

Tabla 19 Matriculatén

DIA ATENCION ASIGNACIONES % DE
INTEGRAL REALIZADAS EFECTIVIDAD
REALIZADA
Sébado 25 de 995 706 70.95%
febrero
Domingo 26 de 1668 975 58.45%
febrero
TOTAL, 2663 1681 63.12%

MATRICULATON
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Cabe resaltar que el dia 4 de febrero se realizé una jornada de matricula especial en la
Localidad de Bosa con una atencion de 1.228 ciudadanos

Se participo en las Ferias de Servicio realizadas por la Alcaldia Mayor los dias 24 de febrero en
la Localidad Rafael Uribe y el 17 de febrero em Kennedy, adicionalmente la SED, realiza ferias

Dirigidas a los Directores Locales de las Instituciones Educativas, a las cuales se asistieron los
dias 8 y 9 de febrero en Compensar.

Tabla 20 Actividades vs atenciones

LOCALIDAD ACTIVIDAD Usuarios
Atendidos x la
OSC
Teusaquillo Educacioén en tu 3
Localidad
Teusaquillo Educacién en tu 1
Localidad
Kennedy Feria de 36
Servicios
Rafael Uribe Feria de 11
Servicios

El trdmite de pension y auxilios para docentes y directivos docentes debe ser realizado por
Humano en Linea a partir del 20 de febrero y fundamentado en el Decreto 942 del 01 de junio

de 2022 y las directrices establecidas por el Ministerio de Educacion Nacional y la Fiduciaria La
Previsora S.A.

Se particip6 en las Ferias de Servicio realizadas por la Alcaldia Mayor los dias 17 de marzo en
la Localidad Rafael Uribe y el 16 y 17 de marzo en Ciudad Bolivar.

Tabla 21 Ferias / atenciones

LOCALIDAD ACTIVIDAD Usuarios
Atendidos x la
OSC

Feria de

16/03/2023 Servicios 16
Feria de

17/03/2023 Servicios 14
Feria de

17/03/2023 Servicios 12

Se particip6 en las Ferias de Servicio realizadas por la Alcaldia Mayor los dias 13 y 14 de abril
en la Localidad Suba; el 20 y 21 de abril en Engativa y el 28 y 29 de abril en Bosa el Recreo
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Tabla 22 Ferias

Fecha Localidad Cantidad
13y 14 de abril  Localidad Suba 34
20y 21 de abril  Localidad Engativa 19
28y 29 de abril  Localidad Bosa 46

Durante el periodo de abril en la Sala de Nivel Central se han facilitado ventanillas para la
atencion por parte de otras dependencias, viendo afectacion en los tiempos de servicio de la
sala, debido al manejo inadecuado del Digiturno y demora en la atencién.

Se generd nuevo instructivo interno de trabajo de satisfaccion en el mes de abril, que permita
mejorar la confiabilidad y experiencia de servicio el cual se aplicara a partir del primero de mayo.

Se presentaron situaciones atipicas en las instalaciones del Nivel Central, los dias 8,9,10,11 y
12 de mayo debido a la toma de las instalaciones de la Secretaria por parte de los docentes
pertenecientes al sindicato ADE. Durante la contingencia la entidad expide la circular 005 del
08/05/2023 que indica el trabajo en casa para los funcionarios del nivel central los dias 8 y 9 de
mayo Y la circular 006 del 09/05/2023 la cual indica trabajo en casa del 10 al 12 de mayo lo que
genera una serie de medidas para garantizar la prestacién del servicio.

La Oficina de Servicio al Ciudadano establecié como estrategias la atencion a partir del dia 09
de mayo hasta el 11 de mayo en las Direcciones Locales (DLE) de Barrios Unidos, Fontibon,
Engativa y Chapinero; el dia 10 de mayo se habilitan 3 puntos adicionales de atencién: Ciudad
Bolivar, Suba y Bosa con el fin de garantizar la atencién de todos los servicios, en este caso la
DILE de Barrios Unidos atendi6 todos los casos de notificacion y en las demas oficinas
mencionadas se atienden turnos de informacién prestaciones y/o atencién personalizada.

Se particip6 en las Ferias de Servicio realizadas por la Alcaldia Mayor los dias 8 de mayo en la
Localidad de Kennedy, el 25 y 26 de mayo en Usaquén

Se inicio proceso de cambio de IVR en mayo, con el operador del centro de contacto,
modificando la estructura y tipificacion usada en los canales de atencién, para posterior
produccion el 16 de junio del 2023.

Se particip6é en la Feria de Servicio realizada por la Alcaldia Mayor el dia 15 de junio en la
Localidad de Kennedy.
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5.4 Promover la interaccion de los sistemas de informacidn por el cual se gestionan en la
entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la Gestion dePeticiones
Bogota Te Escucha.

Con corte al 30 de junio del 2023 la Secretaria De Educacion el Distrito ha ejecutado las
siguientes acciones que contribuyen al avance y cumplimiento del indicador:

Se tuvo sesién con la Secretaria General para identificar los errores que se estaban generando
en el SOAP, de igual manera para obtener los campos necesarios para incluir la caracterizaciéon
de los ciudadanos por medio del CRM, y se remitieron los campos a la Oficina TIC con el
propdsito de continuar con la integracion con BTE.

Beneficia a la Ciudadania garantizandole una atencién oportuna, Agilidad en la radicacion de
dos entidades.

FUNCION 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 Bogota, D.C.,y la
Veeduria Distrital

En cumplimiento a la funcién 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.

El del Il Semestre del 2022 se presentd ante las entidades correspondientes, bajo radicado NoS-
2023-29678 del 31 de enero del 2023.

6.1 Conclusiones y Recomendaciones

Una vez analizados los resultados anteriormente mencionados es importante mencionar que:

CONCLUSIONES

1. El Defensor Ciudadano, a través del Plan Padrino y Red Contacto ha permitido la
mejora en los indicadores de respuesta de las dependencias y contribuido con la
concientizacion de la importancia en la oportunidad de las respuestas a la ciudadania

2. Se tiene un avance del 100% en el Cierre de los vencidos de las vigencias 2010 al
2021.

3. Frente a los seguimientos de los indicadores entre los mas relevantes se encuentra el
nivel de satisfaccion en los canales de atencién, donde la Entidad aplic6 29680
encuestas con 25176 satisfechas, donde el 84,82% de los ciudadanosse encontr
satisfecho con el servicio.

4. Apoyar los canales virtuales, con el fin de optimizar los tiempos empleados para
brindar respuesta a la ciudadania.

5. Desde el punto de vista de Operaciones, el Defensor de la Ciudadania ha realizado
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seguimiento a los acuerdos de servicio que tienes con las dependencias generando
articulacion en los procesos de atencion como lo son entregas de tabletas por parte de
la Direccion de Dotaciones, entrega de pines y necesidad de movilidad escolar,
asignacion de cupos, traslados escolares, apoyo a eventos de Educacion Superior,
informacion de Colegios Privados.

6. Bajo la Coordinacion del Defensor Ciudadano se generd articulacion con la ETB para
la entrega de SIM CARD a los estudiantes beneficiados con la ruta 4k, con el fin de
poder continuar con el servicio de internet para los estudiantes.

7. Por otra parte, la actualizacion y socializacion de los instructivos internos de trabajo y
de los planes de contingencia dado el procedimiento de Atencién de requerimientos a
la ciudadania enlos canales de atencion, ha permitido mejorar la prestacion del
servicio, y la sistematizacion de la atencion.
8. Adicionalmente, se resalta el seguimiento a la volumetria en los canales de atencién,
determinando el personal 6ptimo para cada canal.
9. EIl Defensor del Ciudadano con el Proceso de Servicio Integral a la Ciudadania ha
realizado los siguientes logros:
¢ Mantenimiento de la certificacién del proceso Servicio Integral a la Ciudadania de
acuerdo con lo estipulado con lo estipulado en la 1ISO9001:2015, lo cual requirio la
realizacion de la auditoria interna previa a la visita de seguimiento etapa 2

e Mayor cohesion y coordinacion de los distintos procesos y de la OSC.

e Optimizacion del uso de recursos y reduccién de costes para el proyecto 7818, es
decir, eficiencia.

10. Se implemento el sistema de apoyo en Lengua de Sefias a todos los puntos de
atencion (Direcciones Locales de Educacién) desde el Nivel Central por medio de
teams llamado RELEVO SED, el cual permite que cualquier persona con discapacidad
auditiva sean atendidos en cualquier punto de la ciudad.

11. Solucién en primer contacto con los ciudadanos atendidos con la atencién inclusiva en
el canal presencial con agente interprete en lenguaje de sefias, que se encuentra
adquirido a través de la Orden de compra 78018 con BPM Consulting a 60 personas
con discapacidad auditiva de la ciudadania que se presenté con discapacidad en el
Nivel Central de la SED.

12. Cumplimiento al 100% de las actividades de formacion, socializacion, sensibilizaciones
programadas y desarrolladas para conocimiento del personal nuevo que ingresa a la
entidad de las funciones, beneficios y canal de atencion de la figura del Defensor de la
Ciudadania, asi como la sensibilizacién de protocolos de atencion para el personal en
el nivel local, central y al personal de aseo de las dependencias administrativas de la
entidad.

13. Se realizé la revision por parte de la Alta Direccion la orientacion a todo el personal
para lograr una correcta alineacion del SGC con los requisitos de la norma ISO 9001,
asi como, el cumplimiento de los objetivos y madurez en la implementacién en el SGC,
las cuales se encuentran alineadas con las metas POA y PAAC 2023.

14. Se realizaron diferentes sensibilizaciones y socializaciones con el fin de comunicar
fluidamente el cumplimiento de los objetivos de la calidad en el marco de la ISO 9001
y la importancia de gestionar las actividades cotidianas de en un sistemade gestion de
la calidad en constante mejora, para asi generar un ambiente de confianza donde se
comunica constantemente los resultados del sistema.
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15. Se fomento la participacion y comunicacion como medio para lograr mejoras en el que
todos los funcionarios y contratistas participen y aporten informacion para la
implementacién del SGC basado en ISO 9001.

16. Se garantiz6 la disponibilidad de los recursos necesarios a través del proyecto 7818
para queel sistema funcionara adecuadamente y se evaluara periédicamente mediante
la auditoria interna y revision por la direccion.

RECOMENDACIONES:

1.

© N
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Asegurar un correcto entendimiento por parte del personal de las tareas
encomendadas para el proceso basado en la ISO 9001 y evitar asi, desviaciones
respecto al plan previsto de implementacion.

Continuar con la aplicacion del liderazgo es un aspecto que tiene gran relevancia
dentro de este proceso, pues a través de este, la Alta Direccién da ejemplo y asienta
las bases para asegurar el correcto comportamiento del personal, a fin de lograr el
mantenimiento de la certificacién del SGC basada en la ISO 9001.

Garantizar el buen funcionamiento del proceso comprobando que la mejora continua
se implementa en cumplimiento de los objetivos de la calidad del SGC, a través del
correcto registro de la informacién pertinente al servicio No conforme o acciones de
mejora identificadas durante la gestién del proceso, de cara a poder hacer un buen
uso de los indicadores, claves en el rendimiento del proceso.

Realizar la auditoria externa de seguimiento etapa 2 del proceso Servicio Integral a la
Ciudadania.

Continuar con los planes de mejora e identificacion de Servicio No Conforme para
reducir las brechas en la prestacion del servicio segun los atributos de la calidad.
Cumplir con las actividades del plan de trabajo, aprobado por las areas de la estrategia
de racionalizacion de tramites propuesta en el Plan Anticorrupcién y Atencion al
Ciudadano PAAC 2023 con la racionalizacién en los 21 trAmites que se encuentran
vigentes en este proceso.

Cerrar el total de los documentos vencidos de los afios 2022.

Realizar la traduccién a lenguaje claro de todos los tramites de la entidad.

Desarrollar al 100% todas las actividades de socializacion y sensibilizacion
solicitadas por las dependencias de la entidad y las necesidades del servicio.
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