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INTRODUCCION

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

En el afio 2018 se expide la Resolucion 2374 del 08 de noviembre de 2018, por la cual “Se delega
la funcion del Defensor del Ciudadano en la Secretaria de Educacién del Distrito y se reglamenta
la figura™, Por Gltimo, con la expedicion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania*
en el afio 2014 se asigna al Defensor del Ciudadano ser “garante y veedor en la implementacion
y el seguimiento de la Politica Pubica Distrital de Servicio a la Ciudadania”.

Es asi como en el marco de las funciones asignadas en la resolucién 2374 del 2018, se elaboré
un plan estratégico y que permite fortalecer el rol del defensor(a) del Ciudadano y la
implementacion de la Politica Publica Distrital del Servicio a la Ciudadania al interior de la
Secretaria de Educacion, del cual en el presente informe se muestran los avances.

! Acuerdo 257 de 2006, Capitulo 6, Art. 82.

2Decreto 371 de 2010, Art. 3.

3 Resoluciéon 2994 de 2010, por medio de la cual “Se designa el/la Defensor/a del/a Ciudadano/a en la Secretaria de
Educacion del Distrito y se reglamenta la figura”.

4 Decreto Distrital 197 de 2014. Art 15, Paragrafo 2.
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DIVULGACION Y POSICIONAMIENTO DE LA POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO
A LA CIUDADANIA.

Atendiendo la estrategia “Impulsar la divulgacion posicionamiento de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania en la Secretaria de Educacion” la Defensoria del Ciudadano de la
Secretaria de Educacion, ha impulsado las actividades que se relacionan seguidamente:

Adelantar acciones encaminadas a posicionar la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la Secretaria de Educacion.

El Sistema Integrado de Servicio a la Ciudadania, es una estrategia de la Secretaria de
Educacion del Distrito (SED) para articular los elementos que componen el servicio al ciudadano
en sus dimensiones técnicas, tecnolégicas, territoriales y normativas definidas a nivel nacional,
para mejorar la atencién en la entidad, con el objetivo fundamental de Mejorar las capacidades
de la prestacion del servicio al ciudadano de la Secretaria de Educacion Distrital de manera que
se consolide como un modelo innovador de gestidén publica y eficiencia administrativa, y asi
garantizar la implementacién y el seguimiento de la Politica Pubica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la entidad.

Entre estas estrategias de posicionamiento encontramos el servicio a la ciudadania a través de
los diferentes canales de atencion dispuestos por la Secretaria para la recepcion de
requerimientos ciudadanos, los cuales deben ser atendidos con efectividad, calidad y
oportunidad, de manera amable, digna, calida y transparente en la SED.

Debido a la pandemia por el COVID-19, estos canales de atencién tuvieron una modificacion
especial, logrando que se tomaran medidas para el fortalecimiento de la atencién virtual; asi
mismo, dadas las modificaciones y la disminucidn en las restricciones se ajusté la operacién en
el Canal Presencial, especificamente en el punto de atencion del Nivel Central, con un horario
de atencion de 10:00 am a 06:00 pm. a partir del 25 de mayo el afio en curso.

Teniendo en cuenta las medidas preventivas tomadas por la Alcaldia Mayor de Bogota para
enfrentar el COVID-19, y el Decreto Nacional 457 del 23 de marzo donde indican el aislamiento
preventivo obligatorio desde las 00:00 horas del 25 de marzo hasta las 00:00 horas el 13 de albril,
la Secretaria de Educacién desde el 19 de marzo del 2020 suspendio la atencién presencial a
los ciudadanos y expide la Circular 8 del 25 de marzo del 2020, en la cual invita a la ciudadania
a utilizar los canales no presenciales, y a todos los funcionarios y contratistas a laborar desde
sus casas, estableciendo lineamientos complementarios sobre el funcionamiento interno de la
entidad, de la cual resaltamos las siguientes:

e Se suspendera la radicacién externa de manera presencial y Unicamente se realizara a
través de los siguientes medios electrénicos: por email al correo

contactenos@educacionboqgota.edu.co, notificaciones judiciales en
notificajuridicased@educacionbogota.edu.co, notificaciones de tutelas en
notificacionestutelasaeducacionbogota.edu.co, Formulario Unico de Tramites

http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/ y a través aplicativo de la alcaldia "Bogota te Escucha
"https://bogota.gov.co/sdqgs/.
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e Parala gestion de la correspondencia por parte de las areas, se dispuso el acceso remoto
del aplicativo SIGA https://sgc.educacionbogota.edu.co/WebSigacse/ y se cuenta con el
acceso al sistema de la alcaldia "Bogotéa te Escucha" https://bogota.qov.co/sdqgs/. En este
sentido, todos los documentos ingresaran y se tramitardn de manera virtual, dando
cumplimiento a los lineamientos establecidos en la Resolucién 1140 de 2016 y los
procedimientos 14-PD-004 Gestidén de correspondencia de entrada, 05-PD-004 Gestion
Interna de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones —
PQRSDF y 14-PD-003 Gestién de correspondencia de salida.

El 6 de mayo se expidio el decreto 636 de 2020 en la cual se da ampliacién a la cuarentena hasta
el 25 de mayo y adicionalmente en el numeral 13, se contempla la apertura para “Las actividades
de los servidores publicos y contratistas del Estado que sean estrictamente necesarias para
prevenir, mitigar y atender la emergencia sanitaria por causa del coronavirus covid-19, y
garantizar el funcionamiento de los servicios indispensables del Estado”. A partir de ese momento
se realizan modificaciones para el servicio presencial en nivel central que abrir4 sus puertas
desde el 25 de mayo y en algunos puntos de atencién de la RedCade como Suba, Bosa y
Américas a partir del 26 de junio, cumpliendo con los protocolos de bioseguridad exigidos por el
Gobierno Nacional, redactadas en la Circular 017 del 2020 - Lineamientos Frente a la
Implementacién de Protocolos para la Reincorporacion Gradual a las Instalaciones Fisicas del
Nivel central y Local de la SED, para el desempefio presencial de Funciones y Obligaciones bajo
Medidas de Seguridad, Proteccién y Prevencion de contagio del covid-19 expedida por la SED,
donde de acuerdo con el "Protocolo de Bioseguridad" establecido por el Ministerio de Salud y
Proteccion Social, se adoptaron las siguientes medidas:

a) El equipo de Seguridad y Salud en el Trabajo de la Direccién de Talento Humano emitira el
"Protocolo de Bioseguridad de la Secretaria de Educacion del Distrito" para mitigar y controlar
la emergencia generada por el coronavirus COVID-19, el cual contemplard medidas generales
de bioseguridad, uso correcto de elementos de proteccion personal (EPP), generalidades de
limpieza, desinfeccion y manejo de residuos, lineamientos de servicio al ciudadano y retencion
documental, monitoreo de sintomas de contagio y plan de comunicacion.

b) EIl equipo de Seguridad y Salud en el Trabajo de la Direccion de Talento Humano realizara
las inspecciones previas de bioseguridad a que haya lugar en las instalaciones del nivel
central y local, de acuerdo con la fecha de retorno fisico de funcionarios y contratistas. Se
demarcaran areas de atencion al ciudadano, recepcion de insumos, porteria y otras de
afluencia para conservar el distanciamiento social minimo de dos (2.0) metros, asi mismo se
promovera el uso de medios virtuales y tecnologias de la informacién para el agendamiento
de citas para la atencién al publico.

c) Se realizard monitoreo de temperatura corporal a todos los funcionarios, contratistas y
visitantes al ingreso de las instalaciones a través del medio tecnoldgico mas idéneo con que
pueda contar la entidad.

d) Los funcionarios, contratistas y personal externo a la entidad que ingresen a las instalaciones
del nivel central, local e institucional, deberan conservar la distancia minima de dos (2.0)
metros durante su permanencia en las oficinas, uso de ascensores y escaleras, asi como en
los momentos de ingreso, salida y desplazamientos dentro de las instalaciones.

e) Se priorizara el uso de ascensores para personas cuya condicion de salud asi lo requiera y
su utilizacion por maximo una persona durante cada desplazamiento.

f) En las &reas de circulacién (recepciones, pasillos, puntos de atencién y &reas comunes) se
dispondran dispensadores de alcohol glicerinado para el uso de los funcionarios publicos,
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contratistas y ciudadanos, advirtiendo que su utilizacion debe hacerse de manera razonable
y no reemplaza el continuo y correcto lavado de manos que es responsabilidad de cada
persona.

g) Se dispondra de elementos como jabon liquido y toallas desechables en los bafios, asi como
los adecuados protocolos de limpieza y desinfeccion requeridos.

h) Se dispondréa de recipientes demarcados para la disposicion final de elementos de proteccion
personal e insumos de bioseguridad.

i) Se limitara el ingreso de visitantes a la SED y de funcionarios o contratistas a oficinas o
dependencias diferentes a aquellas a las que pertenece, exceptuando al personal que deba
desplazarse para efectos de garantizar las condiciones de limpieza, higiene y seguridad
requeridas.

i) No se atenderan ciudadanos en zonas diferentes a las destinadas para tal fin.

K) Se adoptaran todas las medidas de higiene necesarias para la seguridad de las personas que
prestan sus servicios a la entidad y garantizara la entrega de elementos de proteccion
personal (EPP) requeridos mientras persista el riesgo de contagio por COVID-19, de acuerdo
con el andlisis del cargo, grupos segun exposicion al riesgo, funciones, actividades y roles
con mayor exposicion, de acuerdo con el acompafiamiento adelantado por la ARL.

[) No habra programaciéon de reuniones de trabajo presenciales, por lo que se invita a los
funcionarios y contratistas, a continuar haciendo uso de los mecanismos virtuales y
tecnologias de la informacién para tal efecto.

m) Desde el equipo de Seguridad y Salud en el Trabajo de la Direccién de Talento Humano se
continuard con las campafas de prevencion en lavado de manos, uso adecuado de los
elementos de proteccién personal (EPP) y seguimiento de recomendaciones generales para
disminuir el riesgo de contagio.

Igualmente se impartieron instrucciones en las que frente al servicio se establecié que: “La
atencion a la ciudadania en el Nivel Central, y en Direcciones Locales se adelantara en todos los
servicios prestados, mediante el sistema de agendamiento disponible en el siguiente link
http://agendamiento.educacionbogota.gov.co:8815/...”, también se enfatizé en el uso de los
canales no presenciales “Con el fin de optimizar la atencién de tramites y servicios a la
ciudadania, se recomienda el uso del canal virtual a través del chat institucional, Formulario Unico
de Tramites y correo electronico contactenos@educacionbogota.edu.co” .

Dado todo lo anterior a continuacién presentamos el comportamiento de los diferentes canales
de atencidn dispuestos para la ciudadania, realizando una breve comparacién en la variacion del
uso de estos en el | semestre del 2020 Vs | Semestre del 2019, igualmente describiremos
actividades adicionales realizadas, que refuerzan estas variaciones.
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Grafica 1Comportamiento Canales de Atencion I-Semestre 2020 Vs 2019
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Fuente: Grupo de operaciones - Oficina de Servicio al Ciudadano

Las atenciones en el primer semestre del 2020 fueron de 943.268, con una variacion del 65%
con respecto al mismo periodo en el 2019 donde fueron de 608.511, se puede observar
claramente la fuerte variacién que se dio en el canal presencial, en donde en el periodo anterior
alcanzo el 80% de atenciones, siendo este el mas representativo y los virtuales (Chat, Correo y
Telefbnico) con un leve 20%, para el 2020, como se ha mencionado, debido a las estrategias de
fortalecimiento en los canales virtuales a causa del Covid 19, para el 2020, los canales virtuales
pasaron a tener una fuerte representacion del 70% y el presencial disminuyo al 30%.

Dado el proceso del Programa de Alimentacion Escolar (PAE), hubo alta demanda en todos los
canales de atencién virtual, la continuacién del proceso de inscripcion para los estudiantes del
Distrito de todas sus jornadas para obtener el complemento alimentario para la estrategia
Aprende en Casa, dicha inscripcién, se continud realizando a través del formulario implementado
por la Direccidon de Bienestar Estudiantil
http://encuestased.educacionbogota.edu.co/index.php/646798?newtest=Y &lang=es,

El agendamiento para los beneficiarios del complemento alimentario, el cual consiste en un bono
de $50.000, asignado a una cadena de supermercados especifica para redimir, este es informado
al acudiente a través de un mensaje de texto enviado por medio de la Oficina de Servicio al
Ciudadano.

Asi mismo, como estrategia de descongestion y priorizacion a los demas temas de la Secretaria
de Educacion, se implementd6 la estrategia del manejo de la cuenta
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novedadespae@educacionbogota.gov.co por parte del PAE, quienes realizaron un empalme
con el equipo de Servicio al Ciudadano al frente del correo electrénico
contactenos@educacionbogota.gov.co desde el mes de abril.

La Direccién de Cobertura lleva a cabo un proceso de solicitud de cupo a través de un formulario
publicado en la pagina web https://www.educacionbogota.edu.co/portal_matriculas/proceso-de-
matricula/solicita-cupo-escolar.

Adicionalmente, se implementaron y trabajaron estrategias como:

e Promocionar el Formulario Unico de Tramites, para esto se realiz6 una estrategia de
comunicacion, en el cual se daba a conocer la utilidad de éste por medio de la pagina
WEB de la entidad.

o Desde los distintos grupos de trabajo de la Oficina de Servicio al Ciudadano se analizé el
escenario del retorno parcial a la atencion presencial y se establecieron lineamientos
béasicos de atencion.

e Se continta realizando el apoyo a las areas de la entidad a través del equipo de Plan
Padrino; apoyo que se ha enfocado en la sensibilizacién y mejoramiento en el proceso y
gestién de la correspondencia y los aplicativos utilizados para ello.

e Se inicia retroalimentacion con la Direccion de Cobertura, para la generacién de la
Resolucion de matricula vigencia 2020 — 2021.

e En el mes de junio se fortalecen acuerdos de servicio con los Grupo de trabajo de
Prestaciones y Certificaciones Laborales de la Direccion de Talento Humano.

o En el mes de junio se realiza entrega del plan de mejoramiento segun la auditoria de la
Oficina de Control Interno, en la cual se informan mejoras para el informe de Satisfaccion.

Para reforzar la atencion, la Oficina de Servicio al Ciudadano, viene realizando el proceso de
induccién y divulgacion a servidores de la Secretaria de Educacién, en el cual se socializa y/o
sensibiliza en torno a los principios, atributos y caracteristicas del servicio a la ciudadania en el
marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

En el transcurso del afio 2020, se han llevado a cabo jornadas de capacitacién, con la
participacién con 1.152 funcionarios de los niveles central, local e institucional, Dichas jornadas
se encaminaron a socializar y fortalecer el manejo de los aplicativos “SIGA” Sistema Integral de
Gestidn de Correspondencia y Archivo y “Bogota te Escucha”, las herramientas de apoyo para
mejorar el servicio como son el sistema de turnos, agendamiento, Formulario Unico de tramites
FUT — tramites en linea y el conocimiento de los lineamientos de los procesos que se manejan
desde la atencion en la Oficina de Servicio al Ciudadano, Cobertura, Movilidad y Talento
Humano, asi como acompafiamiento a los procesos de induccién institucionales con la
socializacién del Sistema Integrado de Servicio a la Ciudadania SISAC y sus componentes de
accion en apoyo a la gestion integral de la Secretaria de Educacioén Distrital.

Los temas abordados influyen en las tematicas pertinentes a la gestion y sensibilizacion frente a
las estrategias que apoyan el posicionamiento de la Politica Pablica Distrital en la Secretaria de
Educacion Distrital. El tema mas que mas impacto tiene son las capacitaciones en los diferentes
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Sistemas de Gestion de correspondencia con los que cuenta la entidad ya que repunta con el
39% del total de los servidores capacitados, seguido por los temas varios de las dependencias
como cobertura, Codigo Unico Disciplinario y Educacion Superior con un 20%, en los talleres de
lenguaje claro y el PAAC, asistieron un 14% de funcionarios en cada uno de los temas y por
altimo y no menos importante la induccidn de tramites y servicios de la entidad.

Grafica 2 funcionarios atendidos por tema | Semestre 2020

Procedimiento  Cobertura, C6d. Taller Lenguaje Induccién tramites Aplicativos SIGA y Total funcionarios

OSC - PAAC Disciplinario, Claro y servicios de la Bogota te escucha  capacitados
Educacion entidad
Superior

Fuente: Cualificacion del Servicio - Oficina de Servicio al Ciudadano

Adelantar un proceso a la identificacion/diagndstico del estado de la infraestructura fisica
y tecnolégica de los puntos de atencion ciudadana (accesibilidad, suficiencia y
cualificacion de los equipos de trabajo) y ponerlo en conocimiento de las instancias
competentes en torno ala Politica Pablica PPDSC:

En cumplimiento de esta estrategia, en la Oficina de Servicio al Ciudadano se realiz6 un trabajo
de muestreo con las Direcciones Locales DILES, y Nivel Central que prestan atencion directa a
la ciudadania, para, entre otros, identificar/diagnosticar la atencibn prestada a los
ciudadanos(as), el estado de la infraestructura, accesibilidad, suficiencia, cualificacion de los
equipos de trabajo, y evidenciar los temas de refuerzo para una prestacion de servicio de calidad
e incluyente, en el siguiente cuadro registramos los avances realizados en los puntos de
diagnéstico/ seguimiento y medicién del servicio. En la Grafica 3 se presentan los resultados de
la matriz de seguimiento 2020 — de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
(PPDSC) llevada por la alcaldia Mayor de Bogota, en cuanto al aporte en el indicador 5.1.1 —
Puntos de Atencién Idéneos para la atencién a la Ciudadania, matriz Criterios de Espacio idoneo,
en los cuales la entidad debe fortalecer, para los puntos 1.2 y 2.1, estos ya fueron incluidos el
MIPG del Il Semestre del 2020, para el estudio por parte de las oficinas correspondientes y
asignacion de recursos.
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Tabla 1. Avances de Diaghostico

Rotacion de personal en el mes de marzo
por cambio de proveedor.

Canal virtual se convierte en principal
canal de comunicacion con la ciudadania
dado el Aislamiento preventivo Obligatorio
declarado por el gobierno a partir del 24
de marzo del 2020.

Cambios en la informacién suministrada
para el servicio como el Prestaciones —
Direccién de Talento Humano, Cobertura,
Proceso FEST, Colegios Privados,
Aprende en Casa, Programa de
Alimentacién escolar, Cambios en la
resoluciéon 1140 del 2019 de la gestién de
la cobertura y matricula dada la
Pandemia.

Implementacion CRM

Socializacion constante y rapida de los procesos.

Fortalecer el equipo en los canales virtuales (Chat institucional y
correo electrénico), con el objetivo de brindar atencién de calidad
y oportuna. Alli se pasdé de tener 3 personas en el correo
electrénico a manejar 25 personas en dicho canal, asi mismo se
nombro un lider con un equipo que permitieron la distribucion de
tareas.

Dada la cantidad de personas resolviendo las inquietudes varias
de la ciudadania, se incluyeron plantillas, para tener una
informacion unificada, socializando estas con el equipo de correo
electrénico.

Se realizé articulacién con las dependencias correspondientes
(Direccién de Cobertura, Educacion Superior, Direccién de
relacion con el sector educativo privado, Dotaciones,
Subsecretaria de Calidad y Pertinencia, Direccion de Bienestar
Estudiantil).

Se realiza capacitacion y retroalimentacion del uso del CRM,
dado que a través de la herramienta deben ingresar todas las
solicitudes, incluyendo las solicitudes de SIGA, al tener
interoperabilidad con el aplicativo
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Se genera estrategia de gestibn masiva, que consistié en la
designacion de un equipo de trabajo en la Direccion de Bienestar
Estudiantil quienes diligenciaban una base de datos, que luego
era gestionada por un equipo de Servicio al Ciudadano, que
tenian las tareas asignadas en: Diligenciamiento en el aplicativo
de Gestion Documental y Archivo SIGA y en el cargue de la
documentacion.

Desde el centro de contacto se establecieron las horas pico de
solicitudes, fortaleciendo la atencion con capital humano en esas
Alto volumen de solicitudes y tiempos de franjas. Asi mismo, dado que en algunas ocasiones finalizando

Incremento derechos de peticion por el
Programa de Alimentacién Escolar

respuesta en el chat altos. marzo y abril se superaron las 3.000 solicitudes, se generé una
categorizacion de estas y se procedio al envio de respuestas
masivas.

Se generd como tarea especifica la gestion de las solicitudes del
PAE, en la cual se categorizaban los correos, y se brindaban
respuestas masivas acorde a la peticién, que en su momento
fueron inconvenientes generados en la inscripcién del formulario.
Dada la articulacion del proceso, en conjunto con la Direcciéon de
Bienestar Estudiantil, se cred un equipo de esta dependencia
para el manejo de la cuenta de correo electronico
novedadespae@educacionbogota.gov.co, que se convirtié en el
canal principal de contacto para este proceso.

Se gener6 socializacién y divulgacion del Formulario Unico de
Tramites, con el objetivo de minimizar el impacto en correo

Volumen de correos en la direccion
contactenos@educacionbogota.edu.co
supera los 8.000 finalizando marzo.

electronico.
Alto volumen de interacciones por el chat Se adquirieron un total de quince (15) licencias para la gestion
institucional. del chat institucional, incrementando la capacidad de atencion.
Canal o . . . . .
Presencial Alto volumen de solicitudes de Se realiza articulacion con la Direccion de Cobertura para la
(Direcciones agendamiento para el servicio de prestacion del servicio con el equipo del acuerdo tripartita - 50
Locales) cobertura Corporacion Opcion Legal, y la apertura de agendamiento
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Incumplimiento del agendamiento en el
evento de matriculatén

Retorno gradual al canal presencial

Canal

Presencial Retorno gradual al canal presencial a
(Nivel partir del 26 de mayo del 2020
Central)

Cumplimiento de normativa nacional
Canal donde los Centros de Contacto deben
Telefbnico  mantener poco personal en sus
instalaciones
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acorde a la disponibilidad de personal con una tasa de abandono
del 30% aproximadamente.

Se realiza sobre agendamiento por encima de la tasa de
abandono, dado que se encontr6 en alrededor del 55% en las
Direcciones Locales de alta demanda (Bosa, Ciudad Bolivar,
Suba, Kennedy, Engativa).

Se realiz6 apertura de agendamiento gradual, por encima de la
capacidad instalada.

Seguimiento a la apertura de la atencién, logrando tener
agendamiento para todos los servicios de la Direccion Local,
teniendo en cuenta la disponibilidad y horarios establecidos
segun la necesidad.

Se realizaron visitas a las Direcciones Locales junto con la
Direccién de Talento Humano para validar y acondicionar los
espacios fisicos acorde a los requisitos de bioseguridad.

Uso de agendamiento obligatorio para todos los servicios

(Entregas, Fondo prestacional, radicacion, notificacion,

movilidad, cobertura, entre otros).

Normas de bioseguridad para el ingreso a la sede de nivel 20
central

Grupos rotativos con el fin de no realizar traslados en la ciudad

y mitigar el contagio.

Acceso a Toda
la Comunidad
educativa

Implementacién de modelo de llamadas de transferencia a
teléfonos fijos o celulares
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Alto volumen de llamadas superando la Incremento de personal a 24 agentes dependiendo de la
capacidad instalada lo cual caus6 una b 9 P

efectividad del 53% necesidad de la operacion, fortaleciendo horas pico.

Se proyectaron audios respuesta a las peticiones de mayor
demanda, con el fin de minimizar el impacto en los tres canales.
Fuente: Grupo de Operaciones — Oficina de Servicio al Ciudadano.

Alto volumen de llamadas PAE
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Grafica 3 Aspectos a mejorar en la infraestructura fisica de los puntos de atencién de la SED.

20 83% 90%
18 72% 80%
16 61% 70%
4 60%
12 44% 50%
: y
8 40%
15
6 13 30%
11
4 . 8 20%
6 0
e B s
0 — 0%
Mecanismos para Disponibilidad de = Sefallzacion de = Area libre para | Disponibilidad de = Disponibilidad de = Sefializacion que = Disponibilidad de
garantizar la Slllas prioritarias = facil visualizacién personas en bafios publicos rampas o permitan identificar bafios publicos por
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Fuente: Matriz de Seguimiento PPDS- Criterios de espacios idéneos - Oficina de Servicio al Ciudadano
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1.3 Promover y adelantar las acciones correspondientes para que todas las areas de la
Secretaria de Educacion con tramites y servicios de cara a la ciudadania, los publiquen
y/o actualicen tanto en la Guia de Tramites y Servicios como en la WEB:

En el tema de tramites, el cambio a la coyuntura que se esté viviendo en estos momentos debido
a las restricciones implementadas a causa del Covid-19, nos ha servido para realizar cambios
positivos en la cultura organizacional de la Secretaria de Educacion, saliéndonos de la
cotidianidad de las atenciones presenciales, firmas de documentos originales, procesos
personales, filas, etc., y abrir la posibilidad de avanzar a escenarios virtuales, ante la necesidad
de restringir el acceso personalizado a la ciudadania sin dejar de atender sus necesidades y dar
respuesta a sus requerimientos, se generé un gran reto en todas las areas de la entidad,
permitiendo cuestionarse la manera en que hacen las cosas y como se avanza a las maneras
virtuales, es por esto que aunque se tenian implementados solamente dos tramites, para este |
semestre “Duplicado de Diplomas y Solicitud de reembolso de gastos médicos, quirlrgicos y
hospitalarios ante accidentes escolares”, de acuerdo a las necesidades dadas, se ampliaron las
racionalizaciones a través de diferentes modalidades como recepcion por la pagina WEB, y/o
FUT, en la siguiente tabla se detallan los avances.

Tabla 2. Estrategia de Racionalizacion de Tramites

Tramites Avance de Racionalizacion
Inscripcién de matricula y formalizacién Recepcién Pagina WEB
Prestaciones sociales Recepcién Correo Electrénico
Duplicado de Diplomas Racionalizado / Recepcion FUT
Solicitud de reembolso de gastos médicos, quirdrgicos yRacionalizado / radicacion directa
hospitalarios ante accidentes escolares en la aseguradora
Legalizaciéon para el exterior Recepcion FUT

Expedicion de certificados de retenciones en la fuente
sistema general de participacion

Duplicado de diplomas y copias de actas de grado Recepcion FUT

Eliminaciéon del Tramite - SDH

Expedicién de copias de 6rdenes de pago Eliminacion del Tramite - SDH
Fuente: Grupo de Racionalizacion — Matriz PAAC 2020 - Oficina de Servicio al Ciudadano

Es importante mencionar que la Resolucion 1760 de 2019 “Por la cual se establece el proceso
de gestion de la cobertura 2019- 2020 en el Sistema Educativo Oficial de Bogota”. En su Articulo
39, Cronograma del Proceso de la Gestion de Cobertura, establece toda la atencion de manera
presencial, paragrafo: “El horario en los puntos de a viernes y en los establecimientos educativos
en la pagina web de la SED” es asi que como estrategia de racionalizacién la Direccion de
Cobertura lleva a cabo un proceso de solicitud de cupo a través de un formulario publicado en la
pagina web https://www.educacionbogota.edu.co/portal_matriculas/proceso-de-
matricula/solicita-cupo-escolar, y la Resolucion fue modificada por la Resoluciéon 0753 de mayo
del 2020 “Por la cual se modifica el articulo 39 de la Resolucién 1760 de 2019” en relacién con
las solicitudes de traslados y el proceso de verificacion, depuracion, validacion, y actualizacion
de la informacion de matricula.
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En cuanto a las prestaciones sociales del magisterio, este era un tramite que se debia realizarse
de manera presencial radicando las solicitudes en el punto de atencién de la sede central; como
estrategia, se implementd la recepcion de estas a través del correo electrénico
contactenos@educacionbogota.edu.co, donde una vez recibidas, son radicadas en nuestro
sistema de informacion y se notifica de manera inmediata al docente peticionario el
correspondiente numero de radicado.

La Legalizacién de documentos de estudio con destino al exterior, y el duplicado de diplomas y
copias de actas de grado, eran tramites donde los padres de familia y/o estudiantes debian
acercarse a la oficina de Nivel Central o a la institucion educativa a realizar la solicitud y el pago
segun correspondiera, y acercarse por segunda vez a reclamar el documento solicitado, la
estrategia implementada fue que los mencionados tramites pudiesen ser realizados a través del
Formulario Unico de Tramites FUT, reduciendo asi los gastos de transporte del ciudadano y
facilitando el acceso al trdmite desde cualquier lugar.

Finalmente se realiz6 la eliminacion de los tramites denominados “Expedicién de certificados de
retenciones en la fuente sistema general de participacion” y “Expedicion de copias de 6rdenes
de pago” ya que estos eran recibidos a través del FUT, e inmediatamente se redireccionaba al
usuario a la pagina de la Secretaria Distrital de Hacienda directa competente de atender dichos
trdmites, para que desde alli sus solicitudes fueran atendidas y respondidas; con ello se
redujeron procedimientos, desplazamientos y tiempos para los ciudadanos interesados

Adicionalmente a los anteriores, contamos con 11 tramites de la oficina de Inspeccidn y vigilancia
que se encuentran en proceso de revision y aprobacion de racionalizacion.

Para cerrar el proceso de racionalizacion todos nuestros tramites aprobados se encuentran
publicados y actualizados en la Guia de Tramites y Servicios y en la Pagina del SUIT

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

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

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

Pagina SUIT:

https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit/buscadortramites? com liferay iframe_web portlet
IFramePortlet INSTANCE MLkB2d70VwPr _iframe_query=secretar%C3%ADa+de+educacio
n&x=0&y=0&p p id=com liferay iframe web portlet IFramePortlet INSTANCE MLkB2d70V

wPr& com liferay iframe web portlet IFramePortlet INSTANCE MLkB2d70VwPr _iframe fin
d=FindNext

Contamos con el Certificado de Confiabilidad de la Informacion, el cual se emite los 5 primeros
dias de cada mes y se encuentran en la siguiente ruta:
https://educacionbogota.sharepoint.com/:f:/r/sites/SC/TramitesServicios/CertificadosConfiabilida
d?csf=1&web=1&e=k0SWuJ
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IMPLEMENTACION DE PROCEDIMIENTOS, MECANISMOS Y HERRAMIENTAS, PARA LA
PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

Velar porque en la Secretaria de Educacion se dispongan herramientas que permitan alos
Ciudadanos(as) evaluar el nivel de satisfaccion frente al servicio prestado:

La Secretaria de Educacion ha avanzado en los procesos de implementacion del ciclo PHVA,
especialmente en temas del Verificar y Actuar, que permite generar acciones de mejora y
retroalimentar las condiciones en la prestacion del servicio, procedimientos como la evaluacién
de la satisfaccion y el desarrollo de monitoreo y reconocimiento de los funcionarios permitio llevar
a cabo mecanismos de mejora que impactan finalmente en la percepcion de la entidad en la
ciudadania,

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

Sin embargo, y de acuerdo con los resultados de la misma encuesta Nacional de Percepcién
Ciudadana en el 2019 se identifico que a nivel de educacién la percepcion Ciudadana aumento
en 9 puntos porcentuales desde el 2016 en cuanto la satisfaccion con la educacion en Bogot4,
adicionalmente se aumento 7 puntos porcentuales en cuanto a la imagen de la entidad, pasando
de un 63% en el 2018 a un 70% en el 2019, (https://bogotacomovamos.org/encuesta-de-
percepcion-ciudadana-2019/)

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

En desarrollo de la tercera etapa de esta evaluacion, 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,
ejecucioén, control y mejora institucional, basados en el modelo de encuesta “modelo de Mediciéon
ACSI5”, estas encuestas, se envian de manera aleatoria a los ciudadanos a través del correo
electrénico y se consolidan en un formato en “Forms”

A continuacién, presentamos los resultados consolidados de la medicién durante el | semestre
del 2020
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llustracion 1. Aspectos Evaluados en la Medicién de Calidad

ASPECTOS EVALUADOS

Efectividad en la Canales de atencion
atencion
Resultados de la
Efectividad de la

prestacién del servicio al
ciudadano

Gestion, disponibilidad y calidad de la informacién
suministrada por la Oficina de Servicio al
Ciudadano de la SED en sus canales de atencién:
Presencial, Call Center y Pagina Web.

Percepcion general

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

de la Secretaria de Educacién del Ciudadanode la:SED.

Distrito. —

«

Desempeiio de las acciones |nternas(
A\

N\
Talento Humano

Calidad en la que los Servidores
publicos y contratista de la Oficina
de Servicio al Ciudadano de la SED
que tienen contacto con el
ciudadano.

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

La satisfaccién del usuario es medida en todos los casos en una escala numeérica gue toma
valores entre 1y 10, Para evaluar el nivel de satisfaccion, se pidié 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)?”.

Tabla 3. Indicadores de Calificacion

Muy Insatisfechos  Ni Satisfechos  Satisfechos Muy
Insatisfechos Ni Insatisfechos Satisfechos
calificacion calificacion calificacion calificacién calificacién

laz 3y4 5y6 7y8 9y 10

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

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

e Canal Presencial 89%
e Canal Telefénico 70%
e Canal Virtual 57%

Para un total SEMESTRAL de satisfaccion para la Secretaria de Educacion en sus 3 canales de
atencion del 63.7%, Buscando que el proceso de atencién sea el espacio perfecto para
fortalecer los valores y principios de la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano, con
Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
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esta estrategia de medicion, se esta logrando sensibilizar y demostrar que es posible prestar un
servicio con amabilidad, empatia y compromiso en la forma de relacionarnos, buscando cada dia
aumentar el porcentaje mensual de satisfaccion.

Por otro lado, convencidos que el servicio al ciudadano es la estrategia mas eficiente y
responsable en la generacion de confianza institucional, se evidencia la necesidad de disefiar e
implementar un sistema de seguimiento y reconocimiento de la prestacion de los servicios en los
canales de atencion, que permita evaluar y monitorear el volumen de atencion, tiempos de
atencion, tiempos de espera del ciudadano y la calidad prestada por los funcionarios que
desempefian estas labores.

Preparando asi un equipo humano, cualificado en el desarrollo de competencias, habilidades y
conocimientos para llevar a cabo sus funciones. logrando identificar y abordar las fortalezas y
debilidades del equipo de trabajo, y establecer procesos de formacion e informacion,
seguimiento, reconocimiento y motivaciéon

Es por esto por lo que en el | semestre del 2020 se fortalecié la implementacion del grupo de
monitoreo de calidad, el cual desarrollo la “matriz de monitoreo y reconocimiento de los
funcionarios en los canales de atencion” la cual permitié llevar a cabo 2 actividades de
reconocimiento trimestral. Estas evaluaciones se realizan a todos los funcionarios que laboran
en la Oficina de Servicio al Ciudadano y que influyen en el desarrollo de la operaciéon para la
prestacion del servicio en ventanilla del Nivel Central, Local y centro de contacto de la Secretaria
de Educacion y se tiene en cuenta las siguientes variables y su porcentaje de peso en cada item.

Tabla 4. Indicadores de Calificacion

Puntualidad Sistema de turnos 15%
Fellqltamones y/_o_ SDOS 5%
Quejas por servicio

Redireccionamientos Infqrme _de . 15%

redireccionamiento

TMO Sistema de turnos 30%
Evaluacion de Evaluacion de 15%
conocimientos conocimiento

Matriz de monitoreo Matriz 20%

Fuente: Grupo Monitoreo de Calidad— Informes - Oficina de Servicio al Ciudadano

Reconocimiento | Trimestre:

En cuanto al primer item de puntualidad, se tiene en cuenta lo registrado en la “matriz de
Seguimiento” donde se encuentra que el 82% esta cumpliendo con la puntualidad en la
operacion, el 18% esta por debajo del 80% de cumplimiento. Para el item, Felicitaciones y/o
Quejas por Servicio, Conforme a la informacion registrada en el sistema distrital de Bogota te
Escucha SDQS, en el primer trimestre de 2020 no se presentaron quejas y se presentaron 6
felicitaciones. En cuanto Redireccionamientos El 62% presenta una efectividad superior al 95%,
el porcentaje restante presenta una efectividad por debajo del promedio general, en el TMO, esta
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informacién se toma del Sistemas de turnos, es posible determinar que el 64% cumple con los
tiempos de TMO establecidos y superiores al 96%, y el 36% se encuentra por debajo del
promedio general. La fuente de los resultados del item de Evaluacion de Conocimientos”, se
encuentra en las evaluaciones aplicadas en Nivel Central, Nivel Local y Centro de contacto, a
todos los funcionarios que se encuentran desempefiandose en atencién al ciudadano, los
resultados permiten evidenciar que el 86% obtienen una nota del 90% en adelante, mientras que
el 14% restante esta por debajo de la aprobacién de la evaluacién y por dltimo en los resultados
de la matriz de monitoreo, el 96% obtiene una nota superior al 90% mostrando resultados del
seguimiento constante que se realiza al nivel de servicio en la operacion.

Reconocimiento Il Trimestre:

En cuanto al primer item de puntualidad, se tiene en cuenta lo registrado en la “matriz de
Seguimiento” donde se encuentra que el 93% estd cumpliendo con la puntualidad en la
operacion, el 7% esta por debajo del 80% de cumplimiento. Para el item, Felicitaciones y/o
Quejas por Servicio, Conforme a la informacion registrada en el sistema distrital de Bogota te
escucha SDQS, en el primer trimestre de 2020 se presentaron 2 felicitaciones. En cuanto
Redireccionamientos El 53% presenta una efectividad superior al 95%, el porcentaje restante
presenta una efectividad por debajo del promedio general. EI TMO, esta informacién se toma del
Sistemas de turnos, es posible determinar que el 35% cumple con los tiempos de TMO esta
informacion se toma del Sistemas de turnos es posible determinar que el 35% cumple con los
tiempos de TMO establecidos y superiores al 96%, y el 65% se encuentra por debajo del
promedio general. La fuente de los resultados del item de Evaluacion de Conocimientos”, se
encuentra en las evaluaciones aplicadas en Nivel Central, Nivel Local y Centro de contacto, a
todos los funcionarios que se encuentran desempefiandose en atencién al ciudadano, Los
resultados permiten evidenciar que el 73% obtienen una nota del 90% en adelante, mientras que
el 27% restante esta por debajo de la aprobacién de la evaluacién. y por Gltimo en los resultados
de la matriz de monitoreo, El 86% obtiene una nota superior al 90% mostrando resultados del
seguimiento constante que se realiza al nivel de servicio en la operacion.

Premiaciones
Se reconocid y premio a los funcionarios que obtuvieron los indicadores més altos fueron durante
el primer semestre del 2020, 5 del primer trimestre y 5 del segundo trimestre, relacionados a
continuacion:

Tabla 5. Funcionarios premiados

Jenny Paola Ramirez Rojas Planta SUPERCADE 98.90%
Jessica Paola Caicedo Sierra Contratista NVC 92.54%
Alexander Basto Guillen Americas CONTACT 94.10%
Marilyn Moscoso Malagon Americas NVC 98.14%
Oscar Andrés Saenz Bonilla Americas DILE 92.04%
Luz Dary Perilla Moreno Planta SUPERCADE 98.8%
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Jessica Paola Caicedo Sierra Contratista NVC 93.0%
Carlos Felipe Alvarez Samaca Americas CONTACT 99.0%
Liliana Garzon Cotacio Americas NVC 99 %

Yizeth Paola Rincon Sanchez = Americas DILE 95.0%

Fuente: Grupo Monitoreo de Calidad— Informes trimestrales - Oficina de Servicio al Ciudadano

ATENCION A LOS REQUERIMIENTOS O QUEJAS DE LOS CIUDADANOS(AS) DANDO
CUMPLIMIENTO A LAS NORMAS LEGALES O INTERNAS

Implementar al interior de la Secretaria de Educacion la metodologia de Seguimiento al
cumplimiento de los atributos de coherencia, calidad, calidez y oportunidad, en las
respuestas emitidas a los ciudadanos:

De conformidad con las disposiciones legales vigentes y en concordancia con lo establecido en
el Art. 76 de la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcion), la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C. 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 Administracién Distrital.

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

En el | semestre del 2020 de las 47.727 respuestas dadas través de los sistemas de
correspondencia, se tomo6 una muestra de 9.766 comunicaciones emitidas, de las cuales se pudo
evaluar que:

o EI66% de las respuestas evaluadas cuentan con los criterios de calidad establecidos por
la entidad, el 34% se encuentra en proceso de mejora

e La mayor debilidad encontrada al interior de la entidad se concentra en el no anexo de la
respuesta definitiva del ciudadano, en formato PDF o los aceptados por los sistemas de
correspondencia,

e Genera respuesta que no corresponde al requerimiento

e Aungque el(la) peticionario(a) es un(a) ciudadano(a) se refieren a él(ella) en genero
diferente.

Las oficinas que mas dificultades presenta al momento de la evaluacion de calidad son:
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Tabla 6. Coleilos con evaluacion a me’orar

Colegio German Arciniegas (IED) 113 99,10%
Colegio Sierra Morena (IED) 166 101 60,80%
Oficina De Escalafén Docente 226 108 47,80%
Oficina De Nomina 394 143 36,30%
Oficina De Personal 445 105 23,60%

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

Andlisis por criterio de calidad se encontro:

Tabla 7. Resultados por criterio

Coherencia 8.384 86% 1.370 14%
Claridad 8.156 84% 1.598 16%
Calidez 6.977 72% 2.773 28%

Oportunidad 8.227 84% 1.527 16%

Manejo Aplicativo 7.321 75% 2.433 25%

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

3.2 Seguimiento a las peticiones interpuestas por los diferentes medios en la Entidad,
detallando las interpuestas ante el Defensor(a) del Ciudadano de la Secretaria de
Educacion:

Se viene realizando el seguimiento a las peticiones interpuestas por los diferentes medios en la
entidad, a través de los sistemas de radicacion que ofrece la Secretaria de Educacion, al servicio
de la ciudadania, entiéndase Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “Bogota Te Escucha” y
Sistema de Integrado de Gestion Documental y Archivo “SIGA”, como medida de mejoramiento
para la unificacion en la informacion, y facilidad en la clasificacion de los requerimientos
ingresados en SIGA y Bogota Te Escucha, se procedio agrupar las solicitudes, de acuerdo con
el tipo de requerimiento ingresado en el sistema de correspondencia, clasificAndolo de acuerdo
con los cuatro grandes grupos generales, iniciando con “Solicitudes y tramites” donde se
agruparon requerimientos como Derechos de Peticién (consulta, general, particular, informacion)
FUT, Informativo, Invitaciones , “Requerimientos Legales” que son todas aquellas ingresadas
como Citacién, Conciliacion, Cumplimiento de fallo, Demandas, Expedientes, Recursos, Tutelas,
Nulidades; tercer grupo “PQRSSDF” lo ingresado como Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias por Actos de Corrupcion y Felicitaciones y cuarto y ultimo grupo “Solicitud de Acceso
a la Informacién” todas aquellas solicitudes de cifras y datos correspondientes a la misionalidad
de la entidad y que permitan facilitar la respuesta a los temas de interés publico en general, a
partir de los datos consolidados y de acuerdo con las tipologias de clasificacion la Secretaria de
Educacion en el | Semestre obtuvo el siguiente resultado de las peticiones radicadas

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

18


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

* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | EDUCACION

Tabla 8. Entradas radicadas clasificadas por Grupo tipo de requerimiento.

~ BTE  SIGA  Total
Solicitudes y Tramites 4.316 119.923 124.239
PQRSDF* 3.723 407 4.130
Requerimientos Legales 3.868 3.868
Solicitud de Acceso a la Informacion 313 5 318
Total general 8.352 124.203 132.555

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

Del total de estos registros, el 66% son atendidos en las oficinas del Nivel Central y/o Direcciones
Locales y el 34% son atendidas por en Nivel Institucional.

3.2.1 Gestion Realizada para el Grupo Solicitudes y tramites

El 94% de las solicitudes se clasifican en el grupo nimero 1. Solicitudes y Tramites: los
requerimientos que ingresan en el grupo al momento de radicarlos, se asignan a las diferentes
oficinas de acuerdo con su competencia, el 32% de las solicitudes, son atendidas por cinco
dependencias con un total de 39.015 peticiones

Grafica 4 Volumetria asignada a las principales oficinas

La oficina de Certificaciones

laborales da respuesta a el 10% 12.548

de las solicitudes, de las cuales

el 96% de estas refieren a

Certificados ~ de  Factores 7.578 7.148 6.479

Salariales y certificados de : 5262
tiempo de servicio, un 3% a

Certificado de Funciones vy

Bonos pensionales.

Le sigue la atencidn por parte de

la oficina de Servicio al Grupo de Oficinade Oficinade Oficina de Direccion de
Ciudadano, la cual gestiona el Certificados Servicio Al Escalafén Personal Bienestar
6%, donde las solicitudes para Laborales Ciudadano Docente Estudiantil
legalizacion de documentos para el exterior representan el 56% de las atenciones, seguido por
las respuestas ingresadas por contactenos 24% y el registro de diploma con el 12%, como tercera
dependencia que mas atiende se encuentra la oficina de Escalafon Docente igualmente con 6%
de participacion, donde con solicitudes con inscripciones al Escalafén privado decreto 2277 -
representan el 58%, continua con Certificacion y Reporte de Docentes que Laboran en
Instituciones Privadas, Verificacion 18%, en la cuarta posicidbn encontramos la Oficina de
Personal con un 5%, en donde el 72% de las solicitudes son por nombramientos provisionales,
Finalizacion de labores, Traslado de docentes y prorroga de vacaciones, 6% finalizacion de
labores y un 3% traslado de entes territoriales, y la quinta dependencia que mas gestiona es la
Direccion de Bienestar Estudiantil, con un 5% de atencién donde el 67% de sus solicitudes
refieren a peticion para solicitar una vez mas el bono de refrigerio o alimentacién escolar y
aumento de su valor, completando las asignaciones en este grupo, se resumen todas aquellas
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oficinas que se encuentran por debajo de las solicitudes registradas en la oficinas anteriores, con
un total de 85.177 requerimientos repartidos en 412 oficinas adicionales y con el 69% de
representacion

3.2.2 Gestion Realizada para el Grupo Requerimientos Legales

En este grupo se clasifican todos los Requerimientos Legales y representan el 2.9% de las
solicitudes, en el primer semestre, la oficina de Prestaciones Sociales, y la Oficina juridica, son
las que méas temas legales atienden,

Grafica 5. Volumetria recibida de Requerimientos Legales
3.868 peticiones en total
ingresan en este grupo, donde
la oficina de Prestaciones
Sociales atiende el 47% de las
solicitudes, seguido por la
Oficina Asesora juridica con el 2192
44% completando asi el 91% de

., .. 1092
la atencion a los requerimientos
Legales, el 9% adicional es e oo
atendido por 47 diferentes Tutela Expediente  Recursode  Cumplimiento
oficinas. Reposicion de Fallo

Como se puede observar, Tutelas representa el mayor porcentaje de ingreso con el 57%, seguido
de los Expedientes con un 28%, recursos de Reposicién con un 4%, cumplimientos de fallo con
el 4%, citaciones, demanda, conciliaciones, Nulidad y Restablecimiento del Derecho, entrega
Propuestas y Recurso de Apelacion completa el 7% restante.

3.2.3 Gestion Realizada para el Grupo PQRSDF

Este grupo junto con el de Solicitud de Acceso a la informacién representa tan solo el 3% de las
solicitudes y contiene requerimientos tanto de BTE como los de SIGA ingresados bajo la tipologia
Queja o Reclamo, pero debido a su condicién en donde se agrupan las peticiones, quejas
reclamos, sugerencias Y felicitaciones de los ciudadanos, se describe mas al detalle que de los
grupos anteriores.

De total de los recibidos en esta categoria el 56% fueron atendidos por el canal WEB, 25% por
el canal E-mail, el 9% canal presencial, telefonico 7% y tan solo el 3% escrito. En total se
registraron 4.130 solicitudes, las cuales el 90% ingresaron por BTE y el 10% por SIGA, en la
atencion a estas solicitudes resaltamos las 5 oficinas con mas de 200 requerimientos tramitados:

Cdémo se ha comentado, entre los planes de mejora implementados para el manejo consolidado
de la informacion, se contemplé la necesidad de elaborar un arbol de categorizaciones que
permitiera verificar y unificar la informacién de todos los sistemas de informacién (SIGA, Bogota
Te Escucha, Digiturno, SAT, y los demés que se manejen en la OSC), y de esta manera generar
visiones y perspectivas que permitieran implementar mejoras en los hechos puntuales
reiterativos, no solo en la Oficina de Servicio al Ciudadano sino en toda la Entidad, por lo anterior
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se gener¢ el “arbol de categorizacion”, donde cada mes, el grupo de PQRS y Calidad, analizan
una a una las peticiones ingresadas en este grupo, y se les asigna una Categoria acorde al
asunto de la peticion, esta va acompanada con un tema, un subtema y un detalle. Una vez
realizada las siguientes acciones, se obtuvieron los siguientes resultados:

Grafica 6. Categorias mas representativas
Las 5 categorias mas

(o)
9% Cali 0}: dA’ de la representativas son
Matriculas Educacion Calidad de la Educac_lon,
donde se refiere

requerimientos
ciudadanos que solicitan,
se revise la Metodologia

10% utilizada para la
Asuntos orientacion  académica,
Disciplinarios refieren Cantidad

excesiva de guias de
trabajo y quejas por
Ausencia o cancelacion
de clases por parte del
14% docente, y requieren

0
Fact 1.1,A’t i Beneficios recursos como acceso a
ac uric(:)lgposan aso Estudiantiles internet o facilidad de un

equipo de cémputo, para

poder cumplir con la
virtualidad escolar. En segundo Lugar, esta la categoria Beneficios Estudiantiles con un 14%,
relaciona temas como principalmente sobre el beneficio PAE, en cuanto a los bonos de
alimentacion, Proceso de formalizacion del beneficio de rutas escolar, aclaracién del medio de
abono del subsidio (PIN, daviplata, o tarjeta tu llave), en cuanto a Facturacion Tarifas y cobros
representado con un 11%, el 82% de estas solicitudes refieren Cobros excesivos, Sin capacidad
de pago - no tiene dinero, Cobros adicionales fuera del programada académico (guias, libros,
plataformas), Prérroga acuerdo para pago solicitud condonacion de intereses etc. y el 18%
excedente, son temas como el cobro de servicios de Transporte y alimentacién a pesar que no
se esta prestando este servicio, refieren que la Institucién Educativa solicita la compra obligatoria
de libros o material en época de cuarentena, cabe aclarar que esta categoria es en su mayor
porcentaje perteneciente a Instituciones Privadas, en cuanto a Asuntos Disciplinarios, con el
10%, son especificamente Quejas hacia algun funcionario Docente, Directivo docente, y/o
administrativo de los diferentes niveles de atencion, local, central e institucional, al igual que
Denuncian posibles actos de corrupcion por parte de la entidad y o sus funcionarios. Y por ultimo
la categoria mas representativa es Matriculas con el 9%, donde se relacionan solicitudes como
cupo en colegio Distrital, Traslado por cambio de residencia, Inconvenientes para la formalizacion
de matriculas por falta de atencion o por disponibilidad de cupos, Solicitud retiro de SIMAT y
Solicitud de traslado por preferencias de PEI.
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En cuanto a la asignacion de las peticiones a las diferentes oficinas para su gestion, el 35% de
los requerimientos son atendidos por 5 oficinas principalmente por Direcciones Locales, con un
total de 1.425 requerimiento, las solicitudes restantes son atendidas por las 188 oficinas
adicionales y con asignaciones de menos de 200 solicitudes, para un total de 2.705
requerimientos, es decir el 65%.

Grafica 7. Principales Oficinas

9%

5% 5%

5%

Direccion Local | Direccién Local Direccion de Direccion Local | Direccion Local
de Educacion de Educacion Bienestar de Educacién de Educacion
Suba Bosa Estudiantil Kennedy Usme
Cantidad 407 372 222 221 203

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

3.2.4 Sugerencias recibidas en la SED

En los registros radicados en los sistemas de correspondencia, se registraron 166 sugerencias,
en este | Semestre se recibieron 69 sugerencias relacionadas con COVID — 19: y 97 en temas
varios, se reunieron de acuerdo con los temas y se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 9. Sugerencias por Grupo

Beneficios Estudiantiles 15 27 42
Cobertura 14 27 41
Ofrece Servicios 28 7 35
Quejas 22 22
Talento Humano 3 12 15
Protocolos de seguridad 6 6
Cobros 3 2 5
Total general 69 97 166

Fuente: Tablero Control Oficina de Servicio al Ciudadano. BTE y SIGA TOTAL
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A continuacion, relaciono algunas de las sugerencias

e Buenas tardes somos un gremio que por el covid-19 detuvo actividades. Somos
transportadores escolares y al reinventaros decidimos ofrecer nuestro servicio de
transporte especial para aquellas empresas que requieren reanudar actividades... (8
veces radicado)

¢ Solicito de manera atenta que se revise la posibilidad de un regreso a clase pronto para
los nifios y jovenes. Con todos los requerimientos de seguridad. Es muy importante que
los chicos y jévenes puedan ir a sus clases compartir con sus compafieros (4 veces
radicado)

e El programa televisivo de ensefianza de inglés. Quisiera que se presentara en el canal
capital el programa “My Home Lab” que se transmite en el canal tele-café de lunes a
viernes de 10 a 11 de la mafiana ya que es un programa gue recoge muchos contenidos
necesarios para los nifios (3 veces radicado)

e Sugerencia de propuesta piloto para reactivar a Bogota post pandemia covid 19 (3 veces
radicada)

e Pues mi sugerencia es que todos los nifios repitan el afio porque la verdad no estamos
aprendiendo nada y en mi caso es un poco molesto de que un profesor le dicte clase a 3
cursos a la vez (2 veces radicada)

e Sugerencia sobre politica publica de contratos laborales y de matricula en los colegios
privados.

e |deas para la fundamentacion de la cultura ciudadana y el arte y la discapacidad de
Bogota DC para el periodo 2020-2023

e Sugiero la revision de las licencias de seguridad sanidad y funcionamiento que debe tener
cualquier instituto de garaje para su funcionamiento en Modelia existe un ... donde se
dictan cursos sin el personal idéneo y adicionalmente en el mismo predio y entrada
funciona una especie de inquilinato en el segundo piso donde no se diferencia que clase
de negocio funciona en ese inmueble...

3.2.5 Gestion Realizada por el Defensor Ciudadano

Ante el Defensor(a) del Ciudadano de la Secretaria de Educacion, en el | Semestre de 2020, se
recibieron 44 requerimientos y en su totalidad fueron atendidas en términos, y con respuestas de
fondo 80% quejas y 20% Solicitudes u tramites generales de la entidad.

En la categorizacion de los temas atendidos por el Defensor Ciudadano, se refieren en primer
lugar a Facturacion tarifas y cobros 23%, Matriculas con el 14%, calidad de la Educacién 11%,
Legalizacion del servicio educativo 7%, para un total del 55%, el 45% adicional vienen con
Beneficios Estudiantiles, Talento Humano y Contratacion.

Estos requerimientos se presentan por Grupo tipo de requerimiento en la la siguiente tabla de
datos:

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

23


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

Y
* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | EDUCACION

Tabla 10. Sugerencias por Grupo

PQRSDF 35 79,55%
Solicitudes y Tramites 9 20,45%
Total general 44 100,00%

3.3 Actualizar en la P4gina de la Secretaria de Educacion, lainformacién sobre el Defensor(a)
del Ciudadano en la Secretaria de Educacién (nombres, datos de contacto, cuando y en
qué casos acudir al Defensor, canales de acceso, entre otros):

La pagina de la Secretaria de educacion cuenta con la informacion publicada sobre el
Defensor(a) del Ciudadano: nombre, datos de contacto, incluyendo informacion sobre cuando y
en qué casos se debe acudir al Defensor del Ciudadano, asi como los canales de acceso.

De manera conjunta con la Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa, nos encontramos
elaborando una Campanfa para afianzar la figura del Defensor Ciudadano en la entidad, y sera
publicada durante el Il Semestre del 2020.

llustracion 2. Informacion Defensor en la Pagina Web

Inigia Muestre Entidad Gestion Educative Servicio a la Ciudadania Noticias Evenios: IntraSED Preguntes Frecuentes

Imicie / transparencia / defensor-del-ciudadano

Fecha de publicacién: Lun, 11/02/2019 - 16:24 oo e @

1. Mecanismos de contacto con el

sujato obligado + 1.5. DEFENSOR DEL CIUDADANO

£Qué es el Defensor del Ciudadano?
1.1. Mecanismos para la atencién al

ciudadana La figura del Defensor del Ciudadano es un mecanismo para mejorar las

relaciones ciudadania — entidad, con el objetivo de prevenir y corregir posibles

1.2. Localizacién fisica, sucursales o - . . .
controversias, constituyéndose como un ente autorregulador en concordancia al

regionales, horarios y dias de atencién

al pablico desarrollo de la responsabilidad social de la Secretaria de Educacion del Distrito.
Esta instancia fue creada con el objetive de atender y solucionar de forma
1.3. Correo electrénico para amable y efectiva los conflictos que puedan surtir con la ciudadania.

notificaciones judiciales

S " Sl Este mecanismo se constituye como la "dltima instancia” al interior de la Entidad
.4. Politicas de seguridad de la . . R B

. - =g - en la solucidn de conflictos entre ésta y la Ciudadania. El Defensor del Ciudadano
informacién del sitio web y proteccién ~ o ) N ~ N

de los datos personales no atendera los Requerimientos Ciudadanos en primera instancia, pues esta
figura no reemplaza los canales de interaccion ciudadana que la Entidad dispone.

Recsnhicinan Mo 2374 del NR de Moviembre de 2018

Asi mismo, durante la emergencia sanitaria ocasionada por la pandemia Covid -19 se han
publicado diferentes piezas gréficas, con informacion actualizada de puntos y canales de
atencion haciendo especial énfasis en la utilizacion de los canales virtuales:
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lustracion 3. Piezas Graficas socializacion pagina WEB

Mientras permanezca la emergencia

(OFICINA [DEISERVICIO| sanitaria, la notificacién o comunicacion
iilaluNé\ADDENS(ERVlCIO de los actos administrativos se hara por
medios electrénicos.

¢Conoces nuestros canales no ' .
presenciales para tramites y servicios? Ez@

Entérate de esto y mucho mds en (a SRR
del servicio al ciudadano.

Realice sus solicitudes y tramites de manera virtual

OFICINA DE La atencién para s timites  sevicios de a
SERVICIO entidad se viene realizando en el horario habitual
de lunes a viernes de 7 a. m.a 6 p. m, a través de

AL CIUDADANO nuestros canales no presenciales

VRTUAL TELEFONICO
Sy atintiucon 3241000

FORMULARIO
Unico de Trimites

Utilice nuestros canales no presenciales para tramites y
servicios

Si eres docente, queremos contarte
que puedes radicar tus tramites de
pensiones y cesantias a través de

medios electronicos.

CONOCE COMO EN VER MAS ()
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¢ Se reconstruyeron las bases de datos de los meses de febrero a mayo,
obteniendo informacion consolidada de datos unificados, y veridicos para
informacion puntual.

e La atencion de la ciudadania en el nivel central, direcciones locales e
instituciones educativas, a través de los canales no presenciales

¢ El cambio a la virtualidad gener6 nuevos retos para para la comunidad
educativa, retos que fueron asumidos por la entidad en un 100%

¢ La adaptacién de la Direccion de Cobertura para la atencién y asignacion
virtual de cupos escolares.

¢ La adaptacion de la Direccion de la Direccién de Bienestar Estudiantil en
la atencion virtual al programa PAE en un 100%.

e Implementacion de respuestas unificadas cuando son solicitudes que
competen a varias oficinas.

¢ Crear un equipo Robusto del equipo de Calidad.

¢ Se evidencia la necesidad de continuar con la racionalizacion de tramites

e Interoperabilidad entre los tramites de Certificaciones laborales y
prestaciones sociales

e Infraestructura fisica influyente

e Socializar la informacion y estadisticas de atencion y satisfaccion del
ciudadano
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5 CONCLUCIONES.

e Continuar implementando acciones para la divulgacion y posicionamiento de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la Secretaria de Educacion, tanto a nivel
directivo, como a servidores en general, para lo cual se requiere disponer los recursos, y
acompafiamiento desde la Alta Direccién.

o La Direccién de Bienestar Estudiantil y la Direccién de Inspeccion y Vigilancia, deben crear un
plan de accién para dar respuesta a tiempo, de las solicitudes masivas que esta recibiendo a
causa de la Emergencia por COVID-19.

¢ Aungue se cuenta con el doble del tiempo para dar las respuestas, se sugiere dar trdmite en
los tiempos normales, para contribuir con el cumplimiento de la meta del Nivel de oportunidad.

¢ Adjuntar el documento de respuesta en formato PDF para su facil visualizacién por parte del
ciudadano.

Aprobé: Elaboré y Revisé:

4 R N -
MARCO ENTONO BARRERA GOMEZ NARDA LIZETH RODRIGUEZ TORO
Jefe Oficina de Servicio al Ciudadano Profesional Oficina de Servicio al Ciudadano
Secretaria de Educacion del Distrito Secretaria de Educacién del Distrito

Equipo de Procesos Oficina de Servicio al Ciudadano - Aporte de Informacién:

Johan Andrés Morales — Racionalizacién de Tramites — Técnico Oficina de Servicio al Ciudadano
Mayerly Guiza Cadena — Grupo de Conocimiento — Técnico Oficina de Servicio al Ciudadano

Nancy Castafieda Mendoza — Grupo Nivel de Satisfaccion - Técnico Oficina de Servicio al Ciudadano
Paola Andrea Cristancho — Grupo de Operaciones - Profesional Oficina de Servicio al Ciudadano
Victor Manuel Gutierrez — Grupo Monitoreo en la Calidad - Profesional Oficina de Servicio al Ciudadano
Narda Lizeth Rodriguez — Grupo de PQRS — Calidad - Profesional Oficina de Servicio al Ciudadano
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