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OBJETIVOS

Conocer la percepcion que los usuarios tienen sobre los diferentes productos y servicios
gue ofrece el IDEP a través de sus diferentes estudios, disefio, estrategias y actividades
académicas desarrolladas durante el periodo enero de 2016 y febrero de 2017, para
establecer acciones de mejora en los casos que se requieran.

Objetivos especificos

e Consolidar, tabular y analizar los resultados de las encuestas: Identificacion de
necesidades y expectativas de los usuarios y usuarias; Encuesta de satisfaccion de
usuarias y usuarios; y Evaluacion eventos, aplicadas durante el afio 2016 a
diferentes actores de la comunidad educativa y del sector que participaron en
actividades académicas organizadas por el IDEP o hicieron uso de alguno de sus
servicios.

e Fortalecer los espacios de participacion, dialogo, comunicacion y retroalimentacion
entre la ciudadania y el IDEP.
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JUSTIFICACION

Desde la Constitucién politica de Colombia, se establece el servicio al ciudadano, como un
fin esencial del Estado, es asi como las autoridades se deben a los ciudadanos.

Por su parte, la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, establece cada uno de los derechos y
deberes de los ciudadanos en relacion con las autoridades.

De otro lado, la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestion publica’.

En el mismo sentido, el decreto 197 de 2014, por medio del cual se adopta la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C., define el servicio
a la ciudadania como el derecho que tiene la ciudadania al acceso oportuno, eficaz,
eficiente, digno y calido a los servicios que presta el Estado para satisfacer las necesidades
y especialmente, para garantizar el goce efectivo de los demas derechos sin discriminacién
alguna o por razones de género, orientacién sexual, pertenencia étnica, edad, lengua,
religién o condicion de discapacidad.

Dado lo anterior, la razén de ser de cualquier entidad son los usuarios, por ello se deben
buscar los mecanismos para mantener una comunicacién constante, fluida y veraz que
permita conocer sus percepciones, intereses y ante todo defender sus derechos ante
cualquier inconformidad en la prestacion del servicio.

La participacion de la ciudadania y su vinculaciébn en la administraciéon publica es
fundamental para la toma de decisiones de una manera mas asertiva, lo cual permite el
fortalecimiento de la democracia, transparencia, control social y probidad en la gestién
publica.

El IDEP se encuentra alineado con estas politicas, y ha establecido estrategias para
fortalecer la comunicacién con la ciudadania a través de su pagina web, redes sociales,
magazines, entre otras herramientas. Asi mismo, al interior del Instituto y en los diferentes
eventos académicos se han aplicado 3 clases de encuestas. Estas herramientas ayudan a
mejorar la comunicacion con los usuarios, conociendo su relacion con el instituto. Ademas,
permite que lo evalien de una manera objetiva, de tal forma que retroalimenten su gestion
en pro de la mejora continua y fortalecimiento de la entidad, para que, de esta forma, se
adapte a las demandas y exigencias actuales.

El proceso de Atencion al Usuario busca promover el cumplimiento de derechos de los
usuarios y usuarias a través del seguimiento de atencién de necesidades y requerimientos
para contribuir a la satisfaccién de los usuarios y usuarias del IDEP, para lo cual se hace
necesario la Identificacién de necesidades y expectativas de los usuarios (PRO-AU-10-01)
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y la Medicion de Satisfaccion de Usuarios (PRO-AU-10-02) al igual reconocer el nivel de
satisfaccion de los asistentes en los diferentes eventos a través de la encuesta (evaluacion
de eventos). De acuerdo a lo anterior, y a las herramientas disefiadas para tal fin: FT-AU-
10-02 Herramienta de ldentificacion de Necesidades y Expectativas de los Usuarios y
Usuarias del IDEP; FT-AU-10-03 Encuesta de satisfaccion de usuarias y usuarios del IDEP
y formato evaluacién de eventos, en el periodo enero de 2016 a febrero de 2017. Durante
este se aplicaron 522 encuestas discriminadas de la siguiente forma: 383 de ldentificacion
de necesidades, 10 de Satisfaccion de usuarios y finalmente 129 de Evaluacion de eventos.

Dado lo anterior, este documento se divide en 3 capitulos: 1. Identificacién de necesidades
y expectativas de los usuarios, 2. Evaluaciéon de eventos, y 3. Satisfaccion de usuarios,
presentando los resultados més relevantes de cada una de las encuestas aplicadas y el
andlisis de la informacion suministrada por los encuestados. Cabe resaltar que la
metodologia utilizada fue la aplicaciéon de las encuestas de manera fisica o virtual en las
diferentes actividades académicas del IDEP y en los puntos de atencion al usuario como
son el Centro de Documentaciéon y el Punto de Atencion al Ciudadano (Ventanilla de
Radicacion), igualmente, las graficas y datos que hacen parte de este documento tomaron
en cuenta las respuestas dadas a cada pregunta, omitiendo aquellos casos en los que no
se abordé el interrogante.
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CAPITULO 1: RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS IDENTIFICACION DE
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS

Esta encuesta busca identificar las necesidades y expectativas de usuarios del Instituto con
el fin de proponer acciones de mejora

La grafica 1 muestra los grupos a los cuales pertenece la poblacion de usuarios del IDEP
(382 respuestas), de acuerdo con ella, el 95% de los usuarios encuestados fueron docentes
y directivos docentes, siendo concordante esta informacién con la poblacion directa que
atiende el IDEP a través de su proyecto de inversion “1079 Investigacion e innovacion para
el fortalecimiento de las comunidades de saber y de préactica pedagdgica”.

¢éA cual de los siguientes grupos pertenece? Seiale el que considere mas
significativo
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*Mdltiples Roles directivos docentes. Dentro de esta categoria se encuentran los usuarios que desarrollan mas de un rol en
el proceso educativo tales como: Directivo Docente y Funcionario Publico; Directivo Docente y Funcionario Publico e
investigador; Directivo Docente y Funcionario Publico y Rector; Directivo Docente e investigador; Docente y Directivo Docente;
Docente y Directivo Docente y Familia; Docente y Directivo Docente y Funcionario Publico.

*Multiples Roles docentes. Dentro de esta categoria se encuentran los usuarios que desarrollan mas de un rol en el proceso
educativo tales como: Docente y Estudiante educacién superior; Docente y Estudiante educacion superior y Docente en la U;
Docente y Funcionario Publico; Docente y Funcionario Publico y Orientador.

Gréfica 1

En cuanto a otros datos sociodemogréficos, se encontré que el 59% de las personas que
respondieron la encuesta son mujeres, mientras que el 41% son hombres. Los rangos de
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edad se distribuyeron de la siguiente forma: el 1% contaba con una edad entre 18 a 26
afos, el 90% estaba entre los 27 y 59 afios, y un 9% tenia mas de 60 afos.

La gréafica 2 muestra el conocimiento que tienen los usuarios acerca de las actividades
que desarrolla Instituto (377 respuestas). Los resultados indican que el 46% de los
usuarios encuestados conoce de forma amplia o medianamente amplia el tipo de
actividades que desarrolla el IDEP, mientras que el 38% tiene un conocimiento intermedio
de estas y el 16% restante las conoce poco o0 ho las conoce. Esta informacién refleja el
arduo trabajo realizado por el IDEP a través de actividades de comunicacion, socializacién
y divulgacion durante la vigencia 2016 y el reto que tiene para lograr que el 100% de sus
usuarios conozcan todas las actividades que el IDEP desarrolla, mediante las estrategias
de comunicacion, socializacion y divulgacion en el marco del Plan de Desarrollo “Bogota
Mejor para Todos”.

Conocimiento acerca de las actividades que desarrolla el IDEP
137 144
150 A
100
35 40
50 -+ 21
Amplio I I I I Ningun
Conocimiento 5 4 3 2 1 Conocimiento
Gréfica 2

Por otra parte, el 55% de los encuestados ha asistido a actividades de socializacion
desarrolladas por el IDEP, que tienen como objetivo dar conocer los avances y resultados
de los estudios, disefios y estrategias que el IDEP desarrolla en el marco de sus dos
componentes Seguimiento a la Politica Educativa Distrital en los Contextos Escolares y
Estrategia de Cualificacion, Investigaciéon e Innovaciéon Docente: Comunidades de Saber y de
Practica Pedagdgica. En ese orden de ideas, la grafica 3 muestra lo que mas les intereso a
los usuarios de las actividades de socializacion realizadas por el IDEP (241 respuestas).
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éQué fue lo que mas le intereso de las actividades de socializacién?
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Gréfica 3

El 97% de los encuestados afirman que la teméatica, los expositores, el material entregado,
la participacion de los asistentes, la socializacion de experiencias innovadoras, los talleres
desarrollados y el debate y discusién son los tépicos que mas le interesan. Este resultado
evidencia que el interés de los asistentes en el marco de las actividades de socializacion
realizadas por el IDEP se concentra en el conocimiento educativo y pedagdégico que
produce el Instituto a través de sus diferentes estrategias.
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La gréfica 4 muestra las actividades de socializacion que a los encuestados les parecen
mas importantes (282 respuestas). El 85% de los encuestados afirma que las
socializaciones de los estudios y proyectos, las socializaciones de las publicaciones, libros
y revistas y los seminarios, congresos, conferencias, talleres y coloquios son las actividades
de socializacién que les parece mas importante desarrollar en los eventos de socializacion
que desarrolla el IDEP.

Cual de las actividades de socializacién que realiza el IDEP le parece mas
importante
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Gréfica 4

En cuanto al Centro de documentacién- CEDOC (381 respuestas), se encontrd que el
34% de los encuestados afirma conocerlo y el 59% de ellos han utilizado sus servicios.
Igualmente, se solicitd a los encuestados que utilizaron el CEDOC que calificaran aspectos
del servicio alli brindado tales como: Amabilidad en la atencion, informacion clara y precisa,
calidad en contenidos y estado del material bibliogréfico, tiempo de respuesta en la
atencion, disponibilidad y facilidad para consultar materiales y Espacio fisico, la calificacion
se estableci6 de 1 a 5, siendo 5 la calificacion mas alta y 1 la mas baja con respecto a cada
uno de los items antes mencionados. Los resultados de esta calificacion se muestran en la
grafica 5.
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Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos del Centro de Documentacion
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Gréfica 5

De los 76 encuestados que han utilizado el CEDOC, el 83% considera que el IDEP presta
un buen servicio en calidad de los contenidos y estado del material bibliografico, amabilidad
en la atencion, informacion clara y precisa y tiempo de respuesta en la atencion,
disponibilidad y facilidad para consultar materiales y espacio fisico. Si bien es cierto que
solamente 128 personas afirmaron conocer el CEDOC y de estas 76 informaron utilizar sus
servicios, en el CEDOC se atendieron personalmente 229 usuarios durante la vigencia 2016
y 269 usuarios de manera virtual (a través de correo electrénico.
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En relacién con la Ventanilla Gnica de radicacion (358 respuestas) se encontrd que el 6%
de los encuestados la ha utilizado. De acuerdo con ello, la grafica 6 muestra que el 76% de
los usuarios que han utilizado la ventanilla Unica de radicacién consideran que el IDEP
presta un buen servicio amabilidad en la atencion, informacion clara y precisa, tiempo de
respuesta en la atencién, espacio fisico y solucién a la inquietud. El bajo porcentaje de los
encuestados ante el uso de la Ventanilla Gnica es en razon al direccionamiento exclusivo a
temas relacionados con investigacion y desarrollo pedagogico que se hace al CEDOC.

Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos en la atencion de la
Ventanilla Unica de Radicacion
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Gréfica 6

Respecto a los medios de comunicacién, el 81% de los encuestados conocen los medios
de comunicacion que utiliza el IDEP, lo cual evidencia el trabajo realizado desde la
estrategia de estrategia de Comunicacion, Socializacién y Divulgacion a través de diversos
mecanismos y actividades. Frente a ello, la grafica 7 muestra los medios de comunicacion
y divulgacion que los encuestados consideran importantes o que utilizan con mayor
frecuencia (323 encuestados con 816 respuestas pues son tres opciones de respuesta por
pregunta).
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Gréfica 7

Los medios de comunicacion y divulgacion que tuvieron mayor valoracion por parte de los
encuestados son el magazin Aula urbana y la revista Educacion y Ciudad en un 51% del
total de las respuestas. Es importante resaltar que el IDEP remite a todas las Instituciones
Educativas Distritales- IEDA- una copia de las ediciones de las revistas y magazines que
se producen en el IDEP, seguidos en un 26% por los libros e informes finales junto con la
pagina WEB y los micrositios.

Finalmente, se solicitd a los encuestados indicar como mejorarian los servicios ofertados
por el Instituto. Estas son las respuestas que se encontraron con mayor frecuencia.

1. Realizar visitas periddicas a las IED y fortalecer el acercamiento del IDEP a estas.
2. Brindar capacitaciones a los docentes y directivos docentes de las IED
3. Realizar acompafiamiento a las IED en:

a. Propuestas y proyectos de investigacion e innovacion

b. Proceso de sistematizacion de experiencias y publicacion
C. Aspectos pedagodgicos

d Acompafiamiento In Situ

4. Realizar una mayor divulgacién, comunicacion y socializacidon del conocimiento
educativo y pedagdgico producido en el IDEP y de los servicios que ofrece.
Periddicamente hacer llegar a los planteles educativos informacién del IDEP, de
eventos a desarrollar, llevar material impreso sobre novedades de innovacion e
investigacion.

5. Realizar encuentros docentes y/o participar en los encuentros docentes que realizan
otras entidades distritales, con informacién sobre los productos y servicios que
ofrece el IDEP.

6. Realizar las convocatorias a estudios, investigaciones y demas actividades que
realiza el IDEP con un tiempo prudencial para garantizar la participacion de
docentes y directivos docentes.
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7. Socializar y retroalimentar a las instituciones, personas que recibieron la visita, las
conclusiones del trabajo desarrollado y las posibilidades o no de apoyar cada una
de sus necesidades
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CAPITULO 2: RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS EVALUACION DE EVENTOS

Durante el desarrollo de las actividades académicas del IDEP (seminarios, coloquios,
talleres, conversatorios pedagdégicos, congresos, entre otros), se aplicd la encuesta de
evaluacion de eventos al finalizar los mismos, con el fin de determinar el grado de
satisfaccion de los usuarios en aspectos como las tematicas abordadas, los conferencistas,
la logistica, convocatoria, entre otros.

Como se muestra en el siguiente cuadro, esta encuesta fue respondida por 129 usuarios
en 11 eventos, de los cuales se aplicé el mayor niumero de encuestas en el evento
Socializacion del estudio Practicas de evaluacién (34), seguido por el Taller EAFIT - Co-
creacion Centros de Innovacion (23) y el de Socializacion Acompafamiento In situ (19).

Eventos en los que diligenciaron las encuestas Cantidad

encuestados

Conversatorio en torno a las redes de docentes como estrategia de
cualificacion
2 Cualificacién Docente Experiencias de innovacion educativa en el D. C. 15
3 El IDEP en movimiento 17
4 Experiencias de innovacion educativa en el D. C. 2
5 Mesa de consulta de expertos 3
6 Mesa de lectura e interpretacion 5
7 Socializacién acompafiamiento In situ 19
8 Socializacién de experiencias 9
9 Socializacién estudio de acompafiamiento In situ 1
10 | Socializacién estudio practicas de evaluacion 34
11 | Taller EAFIT - Co-creacion Centros de Innovacién 23
Total, General 129
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La gréfica 1 muestra los grupos a los cuales pertenece la poblacion participante en los
eventos realizados por el IDEP (129 respuestas). El 61% de los participantes en los eventos
desarrollados por el IDEP fueron docentes y directivos docentes, siendo concordante esta
informacién con la poblacion directa que atiende el IDEP a través de su proyecto de
inversion “1079 Investigacion e innovacién para el fortalecimiento de las comunidades de
saber y de practica pedagdgica”.
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En cuanto a otros datos sociodemograficos se encontr6 que el 71% de los respondientes
eran mujeres, y el rango de edad con mayor porcentaje de personas (94%) fue el de 27 a
59 afios, mientras que los otros dos rangos (18 a 26 afios y mayor que 60) obtuvieron un
4% cada uno.

En términos de la opinién (129 respuestas) sobre los eventos realizados por el IDEP, se
encontré gran satisfaccion de los asistentes a los eventos en los que diligenciaron las
encuestas, ya que, entre los 11 eventos realizados, tan solo el 1% de los encuestados dice
que no cumplieron con sus expectativas y el 99% dice que si. Los asistentes a los eventos
indicaron que el evento cumplié con sus expectativas en razén a:

- Los eventos contaron con una buena metodologia y logistica que permitieron
cumplir con el objetivo de los eventos realizados.

- Serealiz6 un aprendizaje y reconocimiento de otras experiencias que se desarrollan
en los IED.

- Se categorizaron experiencias entorno a la evaluacion.

- Se compartieron experiencias con pares académicos.

- Se realiz6 un reconocimiento de proyectos pedagogicos que se desarrollan en los
IED.

- Se realizaron confrontaciones en torno a qué es la innovacion.
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- Se conocieron diferentes experiencias pedagogicas que se desarrollan en los IED.

- Se conocieron diferentes proyectos pedagdgicos que se desarrollan en los IED.

- Se conocieron diversas practicas de evaluacion que se desarrollan en los IED.

- Permitié conocer los avances de los proyectos realizados por el IDEP en la vigencia
2016.

- Se contribuyd con propuestas en torno a los Centros de Innovacién.

- Permite fomentar el trabajo en equipo a través de las propuestas de pares
académicos.

- Permite generar iniciativas de innovacion.

- Generd inquietudes en torno a la investigacion e innovacion.

Ahora bien, al responder las preguntas en torno a la calificacion de los aspectos de los
eventos tales como: oportunidad y pertinencia del evento, calidad de los contenidos y/o
programacion académica, metodologia y material utilizado, desempefio de los expositores,
nuevos aportes y experiencias, uso del tiempo y puntualidad, convocatoria, logistica, lugar
del evento, atencién y oportunidad de la informacién suministrada por los servidores del
instituto, el 98% de los encuestados respondié que el IDEP prest6 un buen servicio en torno
a cada uno de los items anteriormente mencionados. En relacién con el item de espacio de
discusion y/o reflexion para los asistentes, solamente el 83% indic6 que se abrieron
espacios en los eventos realizados por el IDEP.

En cuanto al conocimiento previo del evento, el 73% de los asistentes encuestados
afirmé que conocian previamente la programacion de los eventos a los cuales asistieron
mientras que el 27% adicional informé que no la conocia. De los 88 encuestados que
conocian la programacioén del evento, el 75% informé que se enteraron de esta a través de
correo electrénico. La grafica 2 muestra el medio por el cual a los asistentes de los eventos
les gustaria enterarse de préoximas actividades (107 respuestas).
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El 84% de los encuestados respondié que desean recibir por parte del IDEP la invitacion a
los diferentes eventos que realiza la entidad mediante correo electrénico. Ahora bien, en
concordancia con esta informacion, el IDEP adquiri6 una herramienta digital de envio de
correos masivos que permite que los envios de correos electronicos tengan una mayor
capacidad y cobertura.

Finalmente, se solicitd a los encuestados escribir comentarios y sugerencias. Algunos de
estos son:

Buena logistica en el desarrollo del evento

Charlas de obligatoriedad para funcionarios y contratistas del IDEP.

Continuar desarrollando este tipo de eventos

El evento tuvo buena organizacion logistica y metodolégica, que permite enriquecer
el trabajo

5. Evento muy participativo

6. Excelente evento

7. Excelente metodologia utilizada en el desarrollo del evento

8

9

PR

Felicitaciones
. Fortalecer la reflexion de procesos

10. Fortalecimiento de la red de investigadores

11. Agradecimiento por el evento realizado

12. Mayor programacion logistica en relacién con la convocatoria al evento

13. Mayor socializacion, divulgacion y socializacion del evento

14. Mejorar aspectos logisticos como la iluminacion en los espacios escogidos para los
eventos

15. Mejor espacio fisico para el desarrollo del evento

16. Mejor logistica en los refrigerios ofrecidos en los eventos

17. Mejor presentacion por parte de los expositores

18. Mejor sistema de evaluacion de eventos

19. Mejorar la logistica en la utilizacion de materiales de apoyo en los eventos

20. Mejorar la logistica en la utilizacion del tiempo

21. Mejorar la logistica en la utilizacion del tiempo por cada uno de los expositores

22. Mejorar la logistica en relacion con el sonido

23. Muy buen espacio académico para el desarrollo de los eventos

24. Muy buen evento

25. Muy buena actividad para intercambiar experiencias

26. Muy buena actividad para intercambiar experiencias que promueven el aprendizaje

27. Muy buenas presentaciones por parte de los expositores

28. Muy importante conocer los proyectos de investigacion y desarrollo pedag6gico que
se realizan en el instituto

29. Muy interesante conocer las experiencias pedagodgicas que hacen los docentes con
acompafiamiento del IDEP

30. Muy valioso contar con el acompafiamiento del IDEP en las investigaciones
desarrolladas

31. Propiciar espacio al didlogo y el debate en los eventos

32. Realizar retroalimentaciones, remitiendo memorias y presentaciones de los
ponentes

33. Realizar reuniones de experiencias por ejes tematicos

[ 4
INSTITUTO PARA LA INVESTIGACION EDUCATIVA Y EL DESARROLLO PEDAGOGICO, IDEP A
Avenida Calle 26 No. 69D - 91. Oficinas 4022, 402B, 805, 806. Torre 2 - Cédigo Postal: 110931 BOGOT
PBX (57-1) 263 0603 - Linea de atencién al ciudadano 195 M EJ o R
Bogota DC - Colombia PARA TODOS

idep@idep.edu.co
www.idep.edu.co IDEP



ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.
EDUCACION

Instituto para la Investigacién Educativa y ef
Desarmollo Pedagégico

34. Realizar seguimiento a los compromisos y al avance y desarrollo de los proyectos
35. Se requiere una sede propia donde realizar este tipo de eventos
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CAPITULO 3: - ENCUESTA DE SATISFACION DE USUARIAS Y USUARIOS DEL IDEP

Esta encuesta busca conocer la percepcién de los usuarios frente a los servicios que ofrece
el IDEP vy evaluar el nivel de su satisfaccion frente a estos para generar acciones que
mejoren los procesos del Instituto.

La gréfica 1 muestra los grupos a los cuales pertenece la poblacion de usuarios del IDEP
(10 respuestas).

4 -
3,5 -

3 -
2,5 -

5 4
1,5 3

! BB
05 - 1 1

0 T T T T T

Contratista Docentes Estudiante Funcionario Investigador
Publico
Grafica 1

En cuanto a otros datos sociodemograficos se encontré que el 70% de los respondientes
eran mujeres, y el rango de edad con mayor porcentaje de personas (80%) fue el de 27 a
59 afos, mientras que los otros dos rangos (18 a 26 afios y mayor que 60) obtuvieron un
10% cada uno.
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Respecto a las actividades, productos o servicios que conocen y/o en los que han
participado los usuarios encuestados acerca del IDEP (10 usuarios respondieron, 44
respuestas pues se tienen varias opciones de respuesta), se encontr6 que de los 10
usuarios encuestados el 90% afirmo6 que conocen o han asistido al CEDOC. Igualmente, el
60% de ellos afirm6 que conocen las diferentes publicaciones que emite el IDEP sobre
conocimiento educativo y desarrollo pedagdgico (Ver gréfica 2).
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La grafica 3 muestra el grado de satisfaccion general con respecto a actividades,
productos y/o servicios que ofrece el IDEP (10 respuestas). De los 10 usuarios
encuestados, el 70% afirmé que el grado de satisfaccion con respecto a los productos y
servicios que ofrece el IDEP esta entre excelente y bueno y el 20% informa que su grado
de satisfaccion es regular.
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La grafica 4 muestra el resultado obtenido luego de la evaluacion de satisfaccion realizada
por los usuarios encuestados sobre los servicios que han utilizado en el IDEP (10

I 4
INSTITUTO PARA LA INVESTIGACION EDUCATIVA Y EL DESARROLLO PEDAGOGICO, IDEP
Avenida Calle 26 No. 69D - 91. Oficinas 4022, 402B, 805, 806. Torre 2 - Cédigo Postal: 110931 BOGOTA
PBX (57-1) 263 0603 - Linea de atencién al ciudadano 195 M EJ o R
Bogota DC - Colombia PARA TODOS

idep@idep.edu.co
www.idep.edu.co IDEP



ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.
EDUCACION

Instituto para la Investigacién Educativa y ef
Desarmollo Pedagégico

respuestas). En esta pregunta se informé a los usuarios que la calificacion se daba de 1 a
5 siendo 1 la menor satisfaccion y 5 la més alta.
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En concordancia con la calidad de la informacién contenida en medios tales como pagina
web - redes sociales - correo electrénico - boletines informativos, se puede evidenciar que
el 100% de los usuarios se encuentran satisfechos. Con relacion a actividades académicas
tales como cursos - talleres - seminarios - socializaciones - programa de radio Aula Urbana
Dial, se puede evidenciar que el 80% de los usuarios se encuentran satisfechos con
respecto a este item, mientras que el 20% adicional presenta inconformidad. En cuanto a
los contenidos calidad y pertinencia de las publicaciones, se puede evidenciar que el 100%
de los usuarios se encuentran satisfechos en relacién con este item.

En concordancia con la atencion e informacion ofrecida en el CEDOC, se puede evidenciar
gue el 100% de los usuarios se encuentran muy satisfechos en relacién con este item. Con
relacion a disponibilidad de material bibliografico y audiovisual en el CEDOC, se puede
evidenciar que el 100% de los usuarios se encuentran satisfechos en relacion con este item.

Para la ventanilla de radicacion y atencion al ciudadano, se puede evidenciar que el 80%
de los usuarios se encuentran satisfechos con respecto a este item, mientras que el 20%
adicional presenta inconformidad. En cuanto a la atencién y respuesta sobre tramites -
solicitudes -PQRS, se puede evidenciar que el 80% de los usuarios se encuentran
satisfechos con respecto a este item, mientras que el 20% restante presenta inconformidad.
Con relacion a horarios de atencidn, se encuentra que el 90% de los usuarios se encuentran
satisfechos con respecto a este item y el 10% presenta inconformidad.
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Finalmente, se solicit6é a los encuestados indicar qué aspectos creen se pueden mejorar en
relacién con las actividades, productos y servicios ofrecidos, frente lo cual se encontré la
siguiente informacion:

1. Se pueden generar mas y mejorar eventos académicos, en donde se trascienda de
una perspectiva endégena del sistema educativo colombiano, a una que promueva
la investigacion y la innovacion.

2. Se hacen pertinentes planes, programas y proyectos para la investigacion y
fortalecimiento de las capacidades en investigacion e innovacién en maestros y
estudiantes

3. Ampliar la publicidad de actividades y cursos programados por el IDEP

4. Apoyar mas las investigaciones que no se realizan en el Instituto, pero si con el fin
de visibilizar su labor.

5. Desarrollar talleres y socializar investigaciones acordes a las caracteristicas de cada
localidad con los docentes y directivos. Hacer mas presencia en las instituciones
educativas.

6. Mejorar la capacidad de ingreso a consultar informacion al centro de
documentacién, toda vez que a veces programan actividades (comités, reuniones,
talleres, etc....) y no dejan ingresar a los que desean consultar. Esto ha sido una
falla porque dicen que uno debe consultar el horario de atencién en la pagina y
efectivamente dice jornada continua y se llega alli y dicen que tienen un taller con
docentes.

7. Mas comunicacion con los docentes.
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CONCLUSIONES
Encuesta Conclusiones Acciones de Mejora

- Se deben ajustar las encuestas fisicas que realiza el | - Ajustar las encuestas
instituto junto con el procedimiento para su aplicadas en el IDEP
realizacion, con el fin de obtener una mejor
informacion por parte de los usuarios de los
productos y servicios del IDEP, lo anterior teniendo
en cuenta que algunas preguntas se deben
direccionar directamente a otras en caso de que la
respuesta sea negativa.

- La estrategia IDEP por una Ciudad Educadora
permiti6 que todas las instituciones Vvisitadas
informaran si conocen la labor que desarrolla el
IDEP en relacion con Investigacion y Desarrollo
Pedagdgico. Durante esta estrategia los docentes,
directivos docentes 'y Directores Locales
diligenciaron esta encuesta.

- Incluir en la estrategia de
comunicacion,
socializacion y
divulgacion actividades
de socializaciéon de los
servicios y productos que
ofrece el IDEP en todos
los colegios oficiales

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS IDENTIFICACION DE NECESIDADES Y

- Aunque el 81% de los encuestados afirmé conocer
los medios de comunicacion que utiliza el IDEP, se
debe trabajar mas en la estrategia de comunicacion,
socializacion y divulgacion

- Teniendo en cuenta que el 97% de los encuestados
afirman que la tematica, los expositores, el material
entregado, la participacién de los asistentes, la
socializacién de experiencias innovadoras, los | - Reforzar la estrategia de
talleres desarrollados y el debate y discusion sonlos | ~ comunicacion,
topicos que mas le interesaron a los encuestados en SQC'a|'Za_ff'0” y
los eventos de socializacién que desarrolla el IDEP, divulgacion
es importante motivar la participaciéon de los
docentes y directivos docentes en estas
socializaciones, en razén a que solo 169 personas
de las 377 encuestados han asistido a
socializaciones.

EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS

- Incluir en los procesos de
toma de decisiones Ila
informacion reportada por
los usuarios en relacién con
los cambios mejorarian los
servicios ofertados por el
instituto

- Igualmente, dentro de las observaciones dejadas en
las encuestas se encontré6 que los docentes,
directivos docentes y directivos locales solicita al
IDEP realizar visitas periddicas a las Instituciones
Educativas Distritales
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Conclusiones

- Se debe ajustar la encuesta fisica que

realiza el instituto, con el fin de obtener
una mejor informacién por parte de los
usuarios acerca de los eventos que realiza
el IDEP, lo anterior teniendo en cuenta
gue algunas preguntas deben direccionar
directamente a otras en caso de que la
respuesta sea negativa.

En todos los eventos realizados por el
Instituto no se aplicé la encuesta de
evaluacion de eventos, lo anterior en
concordancia con lo reportado en el
informe de gestion del cuarto periodo de
2016

El 99% de los asistentes a los eventos
informaron que los eventos cumplieron
con sus expectativas, sin embargo,
presentaron observaciones en relacién
con temas logisticos como el tiempo, los
salones, el receso, el método de
evaluacion de los eventos, presentacion
de los expositores en un evento y remision
de retroalimentacion acerca del evento.

Continuar con los eventos que realiza el
IDEP, donde informa los avances que se
tienen en Investigacion y Desarrollo
pedagogico

Acciones de Mejora

Ajustar las encuestas aplicadas en
el IDEP

Incentivar a los servidores del
IDEP a aplicar la herramienta FT-
AU-10-04 Evaluacion de eventos
IDEP

El Idep debe continuar invitando a
su publico objetivo a los eventos
de socializacion que realice, con
anterioridad e informando a través
de los diferentes canales de
comunicacion que maneja.
Igualmente, en relacion con las
observaciones planteadas se han
recopilado las informaciones y se
han ido aplicando acciones de
mejora en cada uno de los
eventos
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Encuesta Conclusiones Acciones de Mejora

- Se debe ajustar la encuesta fisica que | - Ajustar la encuesta aplicada en el
realiza el instituto, con el fin de obtener IDEP
una mejor informacién por parte de los
usuarios acerca de la satisfaccion de los
usuarios del IDEP frente a los productos y
servicios que ofrece, lo anterior teniendo
en cuenta que algunas preguntas deben
direccionar directamente a otras en caso
de que la respuesta sea negativa.

- En todos los eventos realizados por el ) )
|nstituto y |uego de |a prestacién de| - Incent|VaraIOS SerV|d0reS deIIDEPa
servicio en el centro de Documentacion 6 aplicar la herramienta FT-AU-10-03
en la entrega de los libros y demés Encuesta de satisfaccién de usuarias
proyectos editoriales, no se aplico la | y ysuarios del IDEP
encuesta que permita identificar el grado
de satisfaccion de los usuarios, lo anterior
teniendo en cuenta que solamente 10
personas respondieron la encuesta.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIAS Y USUARIOS DEL IDEP

- En relacién con los productos y servicios | Continuar cumpliendo su mision de
que ofrece el IDEP, se puede evidenciar | “Producir 'y divulgar conocimiento
que los usuarios presentan un grado de | educativo y pedagégico, mediante la
satisfaccion entre medio y alto investigacion, la  innovacion, el

desarrollo pedagdgico y el seguimiento

a la politica publica educativa para

avanzar en el propésito de ciudad de

hacer de la educacion un derecho de
las personas y contribuir en la
construccion de saberes.”

»
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