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La Oficina de Servicio al Ciudadano (OSC) de la Secretaría de Educación del Distrito, en 
su proceso integral de servicio a la ciudadanía contempla la elaboración y publicación 
del informe de gestión de operaciones mensual, el cual relaciona volúmenes de atención 
por canales, medición de la satisfacción, relación de las partes interesas con la entidad,
servicios prestados y resultados de gestión de los procedimientos de la Oficina de 
Servicio.
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Año Presencial Telefónico Virtual Total, general



Para el mes de septiembre, se muestran las variaciones en comparación con el mes de 
agosto 2023:

Canal Presencial aumentó un 0.98%.
Canal Telefónico aumentó 21.38% es preciso señalar que se ingresaron al registro 
de los datos las atenciones realizadas mediante IVR, el cual se reestructuró a 
partir del 16 de junio del 2023.
Canal Virtual aumentó 205.76%, en el presente canal se incluirán las gestiones 
realizadas en la Plataforma Humano en Línea referente a la validación de los 
documentos en los tramites de cesantías pensión, auxilios y otros trámites, el 
reporte de la gestión realizada por la Oficina Asesora de Jurídica mediante el 
correo de Tutelas y la gestión realizada por la Oficina asesora de comunicación y 
prensa en redes sociales.

Es preciso indicar que ingresaron 67.612 atenciones en el canal virtual este mediante el 
formulario de matrículas, ya que se dio inicio del cronograma de cobertura 2023- 2024 
establecido en la resolución 3144 del 30 agosto 2023; en el cual estableció el inicio de 
solicitud de cupo escolar de estudiantes nuevos vía web para Prescolar del 01 al 30 
septiembre y solicitud de cupo escolar estudiantes nuevos vía web de 1° primero en 
adelante desde el 1 de septiembre hasta el 30 de octubre 2023.
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Mes Presencial Telefónico Virtual

agosto 14.548 10.758 32.356

septiembre 14.691 13.058 98.932

Total, general 29.239 23.816 131.288



El canal presencial presentó una disminución del 19.61% respecto al año anterior en el 
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periodo de septiembre, para este mismo período en 2023 el 57.59% de las atenciones 
correspondieron a Nivel Central, la atención en direcciones locales corresponde al 
29.35%, el 12.91% a SuperCade y otros puntos 0.15%.

Mes Total, Atenciones Tiempo de Espera

57,59%; 8.461

29,35%; 4.312

12,91%; 1.896

0,15%; 22
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Mes Total, Atenciones Tiempo de Espera

Este mes el servicio de atención personalizada reporta 1.984 en temas como aclaración 
de pagos, licencias no remuneradas, resoluciones de posesión, vacantes provisionales
renuncias, radicación reporta 2.30 turnos y se continua con dos ventanillas fijas; consulta 
a las dependencias 1.923 y fondo de prestaciones con 1.293.

De acuerdo con los compromisos en la última reunión en la cuales se estableció que el 
servicio de atención al usuario se prestaría en la Oficina de Control Disciplinario de 
Instrucción y adicionalmente esta reportaría a la Oficina de Servicio al Ciudadano la 
gestión realizada. Para septiembre se remite información de la gestión con 148 
atenciones en las cuales se evidencias revisión de expedientes, notificación de actos 
administrativos, posesión de defensor, versión libre y consultas de procesos como los 
servicios prestados.

Servicio Turnos.
Tiempo 

Atención.
Radicación
Atención Personalizada
Consulta a las dependencias
Fondo de Prestaciones
Talento Humano
Movilidad
Plan contingencia
Cobertura
Control Disciplinario
Respuesta a consulta a las 
dependencias
Entregas
(G) Atenea 2
(P) Jóvenes a la U
Personal

Total, general



En general las Direcciones Locales atendieron 4.312 solicitudes, atendiendo el 98% de 
los ciudadanos, con un tiempo de servicio de 16 minutos con 26 segundos, el promedio 
de tiempo de espera fue de 7 minutos con 28 segundos, el tiempo en llegar el ciudadano 
a la ventanilla fue de 11 segundos y el tiempo de atención fue de 9 minutos con 1
segundos (aumentando 15 segundos respecto al período anterior). En general, se logró 
mantener la atención a la ciudadanía con altos estándares de calidad y siempre en 
función de poder brindar solución oportuna, trasparente y efectiva al ciudadano.

Punto de Atención

Total, general

La dirección local con más atención en el primer lugar estuvo DLE-Bosa con 1.002, 
seguida de DLE Ciudad Bolívar con 633 y la tercera posición por DLE Kennedy con 592.



La Redcade cuenta con seis puntos de atención (SuperCade Bosa, Manitas, Américas, 
Suba, CAD y Engativá), en los cuales se brinda orientación a la ciudadanía acerca de 
los trámites que ofrece la Secretaría de Educación del Distrito. En este mes se recibieron 
1.896 usuarios de los cuales fueron atendidos 1.896, el tiempo de atención fue de 9
minutos con 56 segundos, dado que allí se brinda información general de cupos.

Servicio
SUPERCADE 
AMERICAS

SUPERCADE 
BOSA

SUPERCADE 
CAD

SUPERCADE 
ENGATIVA

SUPERCADE 
MANITAS

SUPERCADE 
SUBA Total, general

Cobertura 248 149 119 160 240 400 1316

Movilidad 88 42 55 84 269

Turno Cancelado 27 53 2 2 7 121 212

atención Personalizada 8 8 6 12 34

Educación Superior 2 8 8 10 28

Constancias de estudio 7 4 11

Constancia 1 8 9

Mes Total, Atenciones Tiempo Espera

44,35%; 1.511

55,65%; 1.896

0 500 1.000 1.500 2.000

agosto

septiembre

Fuente: Datos Canles OSC



Servicio
SUPERCADE 
AMERICAS

SUPERCADE 
BOSA

SUPERCADE 
CAD

SUPERCADE 
ENGATIVA

SUPERCADE 
MANITAS

SUPERCADE 
SUBA Total, general

Talento Humano 1 6 7
Certificados de 
funciones para 
administrativos 3 3

Colegios cerrados 2 1 3

Validación 1 1 2

Procesos disciplinarios 1 1
Legalización de 

documentos para el 
exterior 1 1

Total, general 374 272 121 163 323 643 1896

Los servicios más solicitados están consolidados en cobertura con un total de 1.316 y 
movilidad 269 gestiones, el Supercade de suba registró una participación del 33.91%, 
Supercade Américas del 19.73%.

Punto Atención

Mes Total, Atenciones Tiempo Espera



Mes Requerimientos

Enero 36

Febrero 49

Marzo 44

Abril 20

Mayo 29

Junio 20

Julio 28

Agosto 12

Septiembre 4

242
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1.

Trámite de Consulta Participación Cantidad

Talento Humano SMS_JOVENES_A_LA_U_04_09_2023 33.175

Subsecretaría de Calidad SMS_TEXTO_FED_06092023 1.264

Subsecretaría de Calidad NUMEROS_TELEFONO_MENSAJES_BLASTER_FED_06092023 1.264

Dirección de Cobertura SMS_BONO_UNIFORMES 05-09-2023 636

Dirección de Bienestar Estudiantil SMS_AL_COLEGIO_EN_BICI_08092023 9.186

Dirección de Bienestar Estudiantil SMS_AL_COLEGIO_EN_BICI_12092023 641

Dirección de Cobertura SMS_INSCRITOS_COBERTURA_06092023 (12) 31.073

Dirección de Cobertura SMS_INSCRITOS_COBERTURA_07092023 (13) 9.134

Dirección de Cobertura SMS_RETIRADOS_OFICIAL_13092023 45.779

Dirección de Bienestar Estudiantil BASE_SMS_COBRO_CICLO-3-2023_DAVIPLATA_18092023 9.890

Dirección de Bienestar Estudiantil SMS_CITACIÓN_PINES_SEPTIEMBRE_19_Y_20 410

Dirección de Bienestar Estudiantil SMS_DISPERSION_C3_SITP_26092023 4.896

Dirección de Bienestar Estudiantil SMS_PERSONALIZACION_TARJETA_SITP_26092023 1.401

Dirección de Bienestar Estudiantil SMS_ACTUALIZACION_TARJETA_SITP_26092023 511

Dirección de Bienestar Estudiantil SMS_GIRO_-CICLO_3_ 2023_ 26092023 427

Dirección de Cobertura SMS_REPORTE_INSCRIPCIONES_12092023_25092023 19.220

Dirección de Bienestar Estudiantil SMS_20230908EstudiantesPotencialesMATelefonos03 9.825

2.

3.

3708522023 Telefónico
3708242023 No Aplica
3788562023 Telefónico
3879592023 Presencial Dirección Local
3911932023 Presencial Super Cade
4084452023 Presencial Dirección Local
4084082023 Presencial Dirección Local



4.

5.

6.

7.

8.

1.

Contacto Cantidad Participación

Si 156 38%

No 253 62%

Total, general 409 100%



2.

Contacto Cantidad Participación

Contacto Cantidad Participación

Si 136 59%

No 96 41%

Total, general 232 100%

Contacto Cantidad Participación

Si 294 63%

No 171 37%

Total, general 465 100%

Contacto Cantidad Participación

Si 275 94%

No 19 6%

Total, general 294 100%



En el canal virtual se cuenta con la participación de los siguientes buzones de correo 
electrónico:

Contacto Cantidad Participación

Si 618 44%

No 771 56%

Total, general 1.389 100%

Participación



Así mismo este canal hace parte de la Ventanilla de Radicación Virtual
http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/fut/999/Contactenos, junto con el Formulario único de 
Trámites FUT http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/, las solicitudes que ingresan a Bogotá te 
escucha https://bogota.gov.co/sdqs/crear-peticion, el chat institucional 
https://www.educacionbogota.edu.co/servicio-ciudadania2, las solicitudes que se 
realizan a través del formulario de cupos por novedad y las solicitudes de redes sociales.
Adicionalmente se integrarán los datos de gestión a las atenciones realizadas a través 
del aplicativo Humano en Línea.
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El chat institucional durante septiembre recibió 5.546 solicitudes de atención 
(incrementando en 0,38% respecto al mes anterior el cual registró 5.525 atenciones), 
este canal es atendido por cinco agentes, adicional se cuenta con el Chat Bot, quien 
brinda información general acerca de la fase de cupos por novedad que para el 2023, 
fue atendido de manera integral (Cupo escolar, y movilidad) que recibió 2.396 solicitudes 
y el restante de 3.150 fue solucionado por los agentes asignados a este canal.

Para septiembre al tener activo el Bot de la herramienta en un horario de 7 x 24 se 
registraron 380 ciudadanos durante los fines de semana, mostrando que la ciudadanía 
está en constante contacto con la entidad.

Participación



Participación



La Oficina de Servicio al 
Ciudadano ha gestionado un 
total de 1 requerimiento el 
corresponde a derecho de 
petición.

De estos requerimientos se ingresaron a través de Bogotá te Escucha el 100%.
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Fuente: Datos Canales OSC
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A continuación, se da a conocer el nivel de servicio discriminado por mes:

AÑO

AÑO



AÑO

Mes Presencial 
OSC

Telefónico Chat Correo 
electrónico

Total, Mes

ene-23 78.60% 89.32% 58.58% 46.18% 82.34%
feb-23 79,70% 90,47% 66,08% 51,23% 82.95%
Mar-23 86,54% 88,72% 70,46% 51,55% 84,75%
Abr-23 92,59% 89,41% 78,85% 61,96% 88,30%
May-23 89,62% 91,20% 77,47% 62,18% 87,20%
Jun-23 90.23% 86.31% 74.37% 68.87% 85.99%
Jul-23 93,13% 90,00% 83,00% 72,39% 89,56%
Ago-23 92,47% 90,69% 86,22% 72,40% 89,54%

Proyectado 
Sep-23

Obtenido 
Sep-23



Muy bueno (5)

Bueno (4)

Malo (2)

Muy Malo (1)

Ni bueno ni malo (3)

No sabe/ No responde

Muy bueno (5)
Bueno (4)
Malo (2)

Muy Malo (1)
Ni bueno ni malo (3)

No sabe/ No 
responde

Muy bueno (5)

Bueno (4)

Malo (2)

Muy Malo (1)

Ni bueno ni malo (3)

No sabe/ No responde



Se presenta un 91.11% en el ítem de Muy Bueno y Bueno en el conocimiento por parte 
del asesor este ítem disminuyo respecto al periodo anterior en 0.61%.

Muy bueno (5)

Bueno (4)

Malo (2)

Muy Malo (1)

Ni bueno ni malo (3)

No sabe/ No responde

Muy bueno (5)

Bueno (4)

Malo (2)

Muy Malo (1)

Ni bueno ni malo (3)

No sabe/ No responde

En el período de septiembre se puede evidenciar que en los juicios de valor de Muy 
bueno y Bueno en actitud de servicio se obtuvo 94.76%.

Ene

Es importante resaltar, que el 90.75% de la ciudadanía manifestó que hubo una
respuesta efectiva a su solicitud en la atención este reporta un aumento del 1.37%. 







El chat institucional, mantiene su calificación, dentro de sus características evaluadas se 
tiene que la actitud de servicio con un 1.19% (disminuyendo en 1.03% respecto al mes 
anterior) se encuentra en malo, sin embargo, el 90.95% manifiesta que es Muy bueno y 
Bueno.



La calidad de la información recibida obtuvo 85.24% en los ítems Muy bueno y Bueno.

Se ve reflejado también que el 86.43% de los ciudadanos que manifiestan que se dio 
respuesta efectiva a su solicitud, y que el 5.00% califica en 1 la recomendación del 
canal otra persona. Este canal reportó una satisfacción general del 85.95%
disminuyendo en 0.27% respecto al mes anterior.



El correo electrónico, mantiene su calificación, dentro de sus características evaluadas 
se tiene que la respuesta fue respetuosa y entendiendo su necesidad con un 66.67%
manifiesta que es Muy bueno y Bueno.

Bueno (4)
Malo (2)
Muy bueno (5)
Muy malo (1)
Ni bueno ni malo (3)
No sabe / No responde







Realizando unificación de la información de los formularios anteriormente mencionados 
se puede concluir que el indicador de satisfacción en la cual califica 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 por el Correo Electrónico?, la ciudadanía se 
encontró satisfecha en in 72.63% manteniéndose respecto al periodo anterior.

Para este periodo 185 ciudadanos nos permitieron conocer 
la percepción que tiene de los trámites en mención, se 
evidencia se dio respuesta efectiva al requerimiento en 
91.35%; según la clasificación Net Promoter Score el 
78.92% de los ciudadanos son promotores.  Por otro lado, 
referente al tiempo de respuesta a su solicitud en el ítem 
Muy Bueno y Bueno 89.73%, en la calidad de la respuesta
en el ítem Muy Bueno y Bueno obtuvieron 90.81% y la 
claridad de la información en el ítem Muy Bueno y Bueno 
reporto un 91.35%.

Se registró un indicador de satisfacción general en 86.65%. 
Es preciso indicar se estableció como plataforma de envió
de encuestas LimeSurvey, mediante formularios que 
personalizan la invitación al ciudadano a calificar el trámite.

Mes Total_Sat

Ene -23 83.22%

Feb-23 88.18%

Mar-23 89.42%

Abr-23 89.22%

May-23 92.67%

Jun-23 95.50%

Jul-23 94.93%

Ago-23 93.79%

Sep-23 88.65%



Femenino Masculino No binario Total, general

Encuestas 
Aplicadas

4571 1468 23 6062

Satisfacción 89,87% 88,76% 91,30% 89,61%



49,76%

25,37%
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31,71%
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ATENCIÓN TELEFÓNICA - VIRTUAL

Tipo Discapacidad Cantidad % participación

Discapacidad Física 1 50%

Discapacidad Auditiva 1 50%

Total, general 2 100%

Tipo Discapacidad Cantidad

Asignación de Cupo 52

Traslado Por Novedad 33

Movilidad Escolar 18

56,25%

16,25%

12,50%

6,67%

5,00%

3,33%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Discapacidad
Física

Discapacidad
Múltiple

Discapacidad
Visual

Discapacidad
Intelectual

Discapacidad
Psicosocial

Discapacidad
Auditiva

Fuente: Formulario de caracterización
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Tipo Discapacidad Cantidad % participación

Auditiva 4 100%

Total, general 4 100%

Tema Cantidad % participación

Temas Docentes 2 50%

Movilidad Escolar 1 25%

Matriculas Escolares 1 25%

Total, general 4 100%

En el mes de septiembre de 2023, el total de atenciones realizadas por el Equipo plan 
padrino corresponde a 1.021 las cuales se discriminan en:



Ener
o

Febrero Marzo Abril
Mayo Junio Julio Agosto Septiembr

e

Corre
o

596 662 385 433
670 677 592 586 555

TIPOLOGIA CANTIDAD PARTICIPACION
Apoyo en la Gestión de atención y Servicio 165 29,73%
Modificación a radicados en aplicativo SIGA 133 23,96%
Apoyo en la Gestión de Siga o Bogotá te Escucha 62 11,17%
Modificación usuarios 46 8,29%

Apoyo en la Gestión Operador de correspondencia 35 6,31%

Restablecimiento de Contraseña Bogotá te Escucha 31 5,59%
Creación de Usuarios 16 2,88%

Solicitud de Radicación Contáctenos 16 2,88%
Aclaración Informe de Vencidos 12 2,16%

RED CONTACTO 12 2,16%

Solicitud de modificación y/o Aclaración de Agendamiento 7 1,26%
Traslados a RedP 6 1,08%
Aclaración Informe de Nivel de Oportunidad 5 0,90%
Capacitación en el manejo de los aplicativos de gestión de 
correspondencia

3 0,54%

Creación de Tramites 2 0,36%
Aclaración Informe de Efectividad 1 0,18%
Aclaración Informe de Calidad en las Respuestas 1 0,18%
Aclaración Informe de Documentos sin digitalizar 1 0,18%
Traslado de solicitud a SED NOTIFICACIONES 1 0,18%
Total, general

Septiembre % cierre

Completado 525 94.23%
En progreso 30 5.77%
Total, general 555 100%

Fuente: Correo Plan Padrino



4.1

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept

996 1.116 1.041 779 1.124 1.107 953 1.052 1.116
Fuente: Matriz Asignación SDQS - Plan Padrino y CRM







Tipo solicitud No Cumple Si Cumple Total

Cant % Cumplimiento Cant % Cumplimiento

Citación 0 0,00% 488 100% 488

Notificación electrónica 0 0,00% 931 100% 931

Notificación Presencial 0 0,00% 626 100% 626

Notificación por aviso 0 0,00% 368 100% 368

Publicación Pagina web 0 0,00% 55 100% 55

Publicación Cartelera NC 0 0,00% 73 100% 73

Total, general 0 0,00% 2541 100% 2541

Tipo solicitud Faltante de ejecución



03- Legalización 
Documentos Al 

Exterior (15 Días)

04 - Registro De 
Diploma (15 Días)

Total

Enero 4934 123 5.057
Febrero 4721 155 4.876
Marzo 4990 125 5.115
Abril 3661 105 3.766
Mayo 4.041 177 4.218
Junio 3.946 110 4.506
Julio 3.670 102 3.772

Agosto 3.790 125 3.915
Septiembre 3.739 123 3.862

Total 37.492 1.145 38.637
Fuente:  SIGA
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población finita - Monitoreo
Fórmula 
original  

Donde 

p (en este caso 1-0.05 = 0.95)
^2 = Error

Observaciones 1). El muestreo se realizará por canal (Presencial de manera general, chat 
institucional, buzones de correo electrónico, Bogotá Te Escucha, Legalización 
de Documentos al exterior y línea 3241000).
2). El criterio de porcentaje del estadístico (Z) varía de acuerdo con el nivel 
contratado en Colombia Compra (Plata, Platino, Oro). Ver hoja Criterios CCE.
3). La población es la cantidad de atenciones efectivas que se generaron del 
período anterior, entendiéndose aquellas donde se generó interacción con el 
ciudadano.



Nota *: Se toma el total de la cifra proyectada de atenciones directas por agentes en el canal virtual

Discriminación por punto de atención canal virtual:

Año Mes
Presencial Telefónico Virtual TOTAL,

CANALESPoblación Muestra Población Muestra Población Muestra
2023 Enero 19.019 415 14.131 412 17.839 415 1.242
2023 Febrero 40.600 420 19.996 416 41.474 420 1.256

2023 Marzo 39803 420 9847 407 25697 417 1244

2023 Abril 20.748 416 9.261 406 20.978 416 1.238

2023 Mayo 15.249 416 7.425 401 17.210 414 1.231

2023 Junio 14.534 412 7.447 402 19.030 415 1.229

2023 Julio 17.038 414 4.259 386 15.740 413 1.213

2023 Agosto 16.965 414 4.608 389 16.638 414 1.217

2023 Septiembre 14,533 412 4,451 388 12,203 410 1,210

Año Mes
Legalización Correspondencia TOTAL,

CANALESPoblación Muestra Población Muestra

2023 Enero 3.994 478 13.758 522 1.000
2023 Febrero 5.010 490 11.050 518 1.008
2023 Marzo 4721 487 14581 523 1010
2023 Abril 4.990 490 13.130 521 1.011
2023 Mayo 3.681 473 10.615 517 990
2023 Junio 4.041 479 13.394 522 1.001
2023 Julio 3.946 477 10.823 517 994
2023 Agosto 3.670 473 10.030 515 988
2023 Septiembre 4,523 485 10,641 517 1,002

Punto Monitoreos %

CHAT 145 37%
BUZON 165 42%

FUT 80 21%



Error 
Critico

Ene Feb Mar
Abr May Jun Jul Ago Sep

Sin error 
Critico

943 996 1102 1098 1115 1052 1.034 1.071 1.054
86,83% 89,81% 87,53% 87,91% 88,00% 87.74% 85.10% 87.21% 87.11%

Con error 
Critico

143 113 157 151 152 147 181 157 156
13,17% 10,19% 12,47% 12,09% 12,00% 12.26 14.90% 12.86% 12.89%

Error No 
Critico 

Ene Feb Mar
Abr May Jun Jul Ago Sep

Sin error No 
Critico

95,12% 95,67% 92,14% 92,15% 94.71% 94.66% 93.09% 95.20% 94.21%

1033 1061 1160 1151 1200 1.135 1.131 1.169 1.140

Con error 
No Critico

4,88% 4,33% 7,86% 7,85% 5.29% 5.34% 6.91% 4.80% 5.79%

53 48 99 98 67 64 84 59 70

Error 
Critico 

Usuario 
Final 

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep

Sin 
error 

Critico 
Usuario 

Final

95,12% 95,40% 94,28% 94,96% 93.13% 92.41% 91.60% 92.51% 93.88%

1033 1058 1187 1186 1180 1108 1.113 1.136 1.136

Con 
error 

Critico 
Usuario 

Final

4,88% 4,60% 5,72% 5,04% 6.87% 7.59% 8.40% 7.57% 6.12%

53 51 72 63 87 91 102 92 74
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b)

c)



d)

e)

Evaluación
Nro. de 

Asistentes
Nro. de 

Evaluados
%Nota 

promedio
%Evaluados*

Retroalimentación Sistema Gestión de 
Calidad

8 8 86% 100%

Lección evaluativa Dirección de Edu 
Superior

45 42 90% 90%

Lección evaluativa Proceso matriculas 39 38 86% 97%

Socialización Humano en Línea Ventanillas 11 11 96% 100%

Socialización Humano en Línea Ventanillas 14 11 100% 79%

Bogotá te Escucha 31 31 89% 100%



Evaluación
Nro. de 

Asistentes
Nro. de 

Evaluados
%Nota 

promedio
%Evaluados*

Socialización proceso docentes provisionales 
Circular 010

52 45 87% 87%

Socialización manejo digiturno 25 25 90% 100%

Socialización Alcance Circular 010 37 37 90% 100%

Socialización trámites Nomina 43 29 84% 67%

Lección evaluativa final mes 36 36 90% 100%

Resultados 341 313 90% 93%





ID TEMA FECHA ESTADO



ID TEMA FECHA ESTADO

Fuente: SharePoint Oficina Asesora de Comunicación y Prensa
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Evaluación
Nro. de 

Asistentes
Nro. de 

Evaluados
%Nota 

promedio
%Evaluados*

Retroalimentación Sistema Gestión de 
Calidad

8 8 86% 100%

Lección evaluativa Dirección de Edu 
Superior

45 42 90% 90%

Lección evaluativa Proceso matriculas 39 38 86% 97%

Socialización Humano en Línea Ventanillas 11 11 96% 100%

Socialización Humano en Línea Ventanillas 14 11 100% 79%

Bogotá te Escucha 31 31 89% 100%

Socialización proceso docentes provisionales 
Circular 010

52 45 87% 87%

Socialización manejo digiturno 25 25 90% 100%

Socialización Alcance Circular 010 37 37 90% 100%

Socialización trámites Nomina 43 29 84% 67%

Lección evaluativa final mes 36 36 90% 100%

Resultados 341 313 90% 93%

-





Causas Control Anual
Ofrecimiento de 
dadivas para 
gestionar el trámite, 
presentación de 
documentos 
presuntamente falsos 
para el trámite de 
legalización de 
documentos para 
estudios en el 
Exterior.

Capacitaciones o socializaciones 
realizadas en el marco de la Ley de 
Transparencia y Código de Ética 
de la entidad/capacitaciones o 
socializaciones programadas.

En septiembre
realizó

10 
capacitaciones

Presentación de 
documentos falsos 
para trámite de 
legalización de 
documentos para 
estudios en el Exterior 
por parte del 
solicitante.

13 documentos 
reportados a la 
Fiscalía por 
presunta 
presentación de 
documentos falsos

175 reportes a 
la Fiscalía por 
presunta 
presentación 
de documentos 
falsos por parte 
de los 
ciudadanos.

485 monitoreos 3.299
monitoreos
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Implementar acciones hacia la 
excelencia en el servicio y un 
Sistema de Gestión de la 
Calidad en constante mejora.



Se realizarán actividades lúdicas con todo el equipo con el fin de mitigar las
falencias que se tienen con los direccionamientos errados en la
radicación. (Formación y Aliados)

Para esta acción por parte de formación se implementa la actividad lúdica las Gemas 
de Saber, realizando varias sesiones formativas divididas de la siguiente manera, 
teniendo presente las volumetrías de los diferentes canales: las primeras sesiones fuero 
desarrolladas el día 25 de septiembre de 2023 con los canales telefónico y chat; la 
segunda sesión fue desarrollada con el equipo presencial DLE el día 28 de septiembre 
de 2023 en las instalaciones de NVC; la tercera y última sesión, fue desarrollada el 2 
de octubre con el equipo presencial de NVC



Se realizarán preturnos permanentes por el staff de la operación para el
cumplimiento de los lineamientos establecidos. (Operaciones)

Por parte de operaciones y el grupo de supervisores de los canales se realizan los pre 
turnos abarcando los temas generales que surgen en el desarrollo de la operación y 
enfatizando los temas que implican el correcto direccionamiento de las solicitudes, la 
disminución de redireccionamientos entre agosto y septiembre fue de 17% pasando de 
137 a 113 redireccionamientos respectivamente

Se realizará actividad COLOMBIANOS para reforzar temas de
conocimiento en el equipo de gestión. (Formación)

Esta actividad se llevó a cabo el sábado 16 de septiembre para lo cual se convocó al 
personal de BPM a las instalaciones de nivel central de acuerdo con las siguientes 
etapas



                            



            

Se realizará el cierre definitivo de los 39 vencidos de la vigencia 2022. (Equipo
Plan Padrino)

Dentro de las actividades generadas para dar cumplimiento a esta acción se realizó

Se realizará seguimiento a los resultados de las evaluaciones realizadas a los
asistentes a las socializaciones, con la finalidad de gestionar refuerzos a
aquellos que obtengan notas inferiores a 7. (Formación)

Para contextualizar este hallazgo con los supervisores de los canales y lideres de los 
proceso, desde formación se realiza inicialmente una mesa de trabajo el día 6 de 
octubre donde se refuerzan los compromisos por parte de todo el equipo con el fin de 
identificar y reforzar los casos de agentes con notas inferiores a 7, para la evaluación 



del mes de octubre se está consolidando la información y será reportada en el siguiente 
informe ya que los datos se consolidan con la última evaluación del mes. 

Socialización del uso del Digiturno en las direcciones locales, que fortalezcan el
uso adecuando de la herramienta. (Formación y Equipo Plan Padrino)

El día 19 de septiembre se realizaron 2 jornadas de refuerzo con los agentes de los 
puntos presenciales (direcciones Locales y Nivel central) 

Para la mejora de los indicadores se ha venido trabajando en diversas actividades de 
refuerzo dentro de las socializaciones y preturnos, adicionalmente se implementó el 
acompañamiento a los asesores por parte de un grupo llamado BRIGADISTAS DEL 
SERVICIO como parte del plan de acción para la mejora general de los indicadores

Para esto se contemplaron las siguientes actividades a desarrollar entre septiembre y 
octubre

DEFINIR ESTRATEGIA
EXPECTATIVA ASESORES
CONOCIMIENTO EQUIPO DE TRABAJO
REINDUCCIÓN STAFF
RADICACIÓN
CONOCIMIENTO ENTIDAD / OSC
EXPERIMENTAR LA ATENCIÓN 

Se realizará reconstrucción de las cifras de atención en canal telefónico
mediante IVR. (Operaciones)

Para el cumplimento de esta actividad se realizó la r



Reestructuración del ANS con la Oficina de las Tecnologías de la Información y
las comunicaciones:

Se generaron dos mesas de trabajo el 22 y 28 con la Oficina de las Tecnologías de la
Información de las Comunicaciones - OTIC, en las cuales se establecieron parámetros
y actividades en el ANS, de acuerdo con las categorías definidas en DEXON y los
tiempos promedios de atención, entre otros. Actualmente, se encuentra en valoración
y ajuste por parte de la dependencia OTIC para su presentación final y aprobación por
parte de las dependencias que intervienen. Según compromisos en las actas se debe
gestionar la aprobación y firma por parte de los líderes del proceso para octubre del
año en curso.

12.

1.

2.
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6.

89.56%
89.24%
90.18%



7.

8.
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10.

1.

Canal
Atenciones 
recibidas

Atenciones 
efectivas

Nivel de 
servicio

Presencial 14.691 14.298 97%

Virtual 31.096 31.096 100%

Telefónico 4.250 4.250 100%

Total, general 50.037 49.644 99%



2.

3.

4.

5.



6. Se continúa realizando seguimiento al comportamiento del IVR, lo que ha 
permitido concluir que el volumen de llamadas ha disminuido, mostrando un 
buen resultado frente a los audios montados para la orientación.

7. Los temas de mayor impacto fueron asignación de cupo escolar con 23.05% 
aumentando en 9.8%, debido al inicio del cronograma de cobertura 2023- 2024 
establecido en la resolución 3144 del 30 agosto 2023; en el cual estableció el 
inicio de solicitud de cupo escolar de estudiantes nuevos vía web para Prescolar 
del 01 al 30 septiembre y solicitud de cupo escolar estudiantes nuevos vía web 
de 1° primero en adelante desde el 1 de septiembre hasta el 30 de octubre 2023. 
Seguido esta Prestaciones sociales de docentes con un 20.88% presenta 
disminución del 10.1% respecto al mes anterior. Por otro lado, Traslado de 
estudiantes antiguos representa el 9.75% aumentando en 30.1%; Consulta a 
solicitudes radicadas 7.57% aumentando 3.6%; Información sobre vacantes 
ofertadas y contratación 2.74% inferior al mes anterior; Información pago de 
nómina 2.23% disminuyendo en 25.8% respecto a agosto.

8.

9.

10.Se realizó el acompañamiento en el Colegio Divino Maestro para cerrar los 
documentos de la vigencia 2022 logrando el cierre de la totalidad; sin embargo, 
persisten vencidos de la vigencia 2023

11.



Servicio Cantidad atendida
Bienestar Estudiantil

187
Entrega de Pines
Control Disciplinario

10
Control Disciplinario

Talento Humano
231

Entrega de Dotaciones SED
Total, general 187

12.

13.

14.




