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Introduccion

La Oficina de Servicio al Ciudadano (OSC) de la Secretaria de Educacion del Distrito, en
su proceso integral de servicio a la ciudadania contempla la elaboracion y publicacion del
informe de gestion de operaciones mensual, el cual relaciona volimenes de atencidén por
canales, medicién de la satisfaccion, relacion de las partes interesas con la entidad,
servicios prestados y resultados de gestidon de los procedimientos de la Oficina de Servicio.

Las fuentes de informacion para la elaboracion del presente informe estan formadas por los
sistemas de informacion como lo son: SIGA, Bogota Te Escucha, Formularios Web, CRM,
Digiturno, Inconcert, Aplicativo consulta cobertura y adicional los de elaboracién propia de
la oficina de servicio al ciudadano.
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1. Canales de atencion

La Secretaria de Educaciéon del Distrito presta atencién a la ciudadania a través de los
siguientes canales de comunicacion:

e Presencial:

©)

Los puntos de atencion Nivel Central y en Direcciones Locales de educacion para
la ciudadania mediante agendamiento previo a través del siguiente enlace:
http://agendamiento.educacionbogota.gov.co:8815/educacionbogota.gov.co).

La atencion en los SuperCades (Suba, Américas, Manitas y Bosa) se realizara
acorde a los lineamientos de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

Los Centros Intégrate hacen parte de los puntos presenciales en conjunto con la
RedCade (Secretaria General),y se encuentran en SuperCade CAD, Engativa y
Suba en un horario de 08:00 am a 05:00 pm.

e Telefonico:

o Linea 195 (Alcaldia Mayor de Bogota) y 3241000 (Operada por el centro de

contacto de la entidad)
e Virtual:

o El buzén oficial de solicitudes y comunicaciones oficiales en la Ventanilla de
radicacion virtual es http://fut.redp.edu.co/FUT-web/.

o Para las entidades que requieran enviar comunicaciones de naturaleza judicial
podran hacerlo en el buzoén notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co

o Para las solicitudes de entidades estatales del orden nacional, territorial y/o
distritales podran hacerlo a través del correo electrénico
buzonentidades@educacionbogota.gov.co

o Para solicitar tramites administrativos, los estudiantes, padres de familia,
docentes, servidores y contratistas de la SED, deberan radicar sus
requerimientos, con los respectivos soportes, en la Ventanilla de radicacion virtual
http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/

o Para radicacion de denuncias de corrupcién, quejas, reclamos, felicitaciones o
solicitudes de informacion publica en el sistema “Bogota te Escucha”
https://bogota.gov.co/sdas/

©)

Para informacion general y orientacién a la ciudadania puede escribir al correo
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electrénico contactenos@educacionbogota.edu.co

Nota: el horario para la recepcion virtual de comunicaciones oficiales es de lunes a viernes
de 07:00 a.m. a 5:00 p.m

e Redes sociales: Instagram: educacion_bogota, Facebook: Secretaria de
Educacién de Bogota, Twitter: @Educacionbogota

Chat Institucional
o Contactos a través del enlace del chat interpuesto en la pagina web de la
Secretaria de Educacion https://educacionbogota.edu.co/portal institucionall.

1.1 Volumen de participacion histérico acumulado.

ANO Telefonico Presencial  Virtual
2017 368.617 670.417 96.506
2018 255.603 698.286 115.521
2019 197.953 698.286 238.417
2020 417.068 266.741 1.229.702
2021 465.102 117.880 1.850.924
2022 294,744 311.134 678.168
Tabla 1 Participacién Canales Acumulados. Fuente: Datos Canales OSC.
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Gréfica 1 Participacion Canales acumulado al mes de noviembre. Fuente: Datos Canales OSC.

En la gréfica 1 presenta el comportamiento histérico con acumulado a noviembre de los
canales de atencion que tiene la Secretaria de Educacion del Distrito, se puede evidenciar
que debido a situaciones atipicas a nivel nacional referentes a la pandemia por SARS
COVID-19 en el ano 2020, se hizo necesario el fortalecimiento de la atencion virtual
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reportando un 64% de participacion de este canal en el total de atenciones, por otro lado,
se evidencia un incremento del 5% en el canal telefonico con respecto al afio anterior.

En el ano 2021 se mantuvo la tendencia de aumento de participacion del canal virtual con
12%, y para el canal telefénico se mantiene la participacion; debido a las medidas de
bioseguridad adoptadas por el gobierno nacional el canal presencial disminuyo en su
participacion en 9%.

Adicional se puede inferir que, en el 2022, el canal telefénico y presencial respectivamente
registraron una participacion del 23% y 24%; aunque el canal virtual tiene una disminucion
del 23% respecto al 2021, esta sigue manteniendo la tendencia de mayor participacion.

1.2 Volumen de participacién mensual

Afo Presencial  Telefénico  Virtual
. 2019 63.249 20.174 22.666
Presencial

Telefonico 2020 6.997 53.063 176.337
Virtual 2021 22.662 31.340 48.749
2022 21.831 17.465 53.705

Total,
general 114.739 122042 301457

2019

0 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000

Graéfica 2 Volumenes de Atencion Canales Histérico Noviembre. Fuente: Fuente: Datos Canales OSC.

A través de sus canales de atencidén de la Secretaria de Educacion del Distrito durante
noviembre presento una disminucion en el total de atenciones, al presentarse un
decrecimiento de 9.49% respecto al mismo periodo en el ano 2021. El canal presencial
reporto una disminucion del 3.67%, asi mismo el canal telefénico en 44.27% vy virtual
aumento 10.17% con respecto a octubre 2021.

Para el mes de noviembre, se muestran las variaciones en comparacion con el mes de
octubre 2022:

« Canal Presencial aumento un 70.06%

o Canal Telefonico aumento un 18.45%

e Canal Virtual aumento 45.43% es preciso indicar que se realiz6 proceso de
formalizacion en inscripcion de beneficios de permanencia escolar para estudiantes
antiguos de manera virtual a partir del 12 octubre hasta el 30 noviembre 2022, y
desde el 11 de noviembre hasta el 11 de diciembre del 2022 se habilito la opcion de
traslado entre colegios oficiales para estudiantes antiguos.
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Mes Presencial Telefénico Virtual

= Presencial octubre 12.837 14.744 36.928

u Telefonico noviembre  21.831 17.465 53.705
) Total,

mVirtual general 34668 32209 90633

Grafica 3 Comparativo Volumenes de Atencién Canales Noviembre. Fuente: Datos Canales OSC.

1.2.1 Presencial

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
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2019 22.315 30.030 3.964 122
2020 4.145 94 2.758 0
2021 10.422 8.545 3.625 70
2022 8.119 9.230 4.456 26

Total, general 45.001 47.899 14.803 218

2019
Grafica 4 Participacion por puntos de atencién Noviembre por afio . Fuente: Datos Canales OSC.
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Total,
Mes Nivel Central DLES SuperCades Otros Puntos general
enero 10.002 45.687 8.719 211 64.619
febrero 8.293 49.400 6.087 7.068 70.848
marzo 7.888 14.906 4.056 782 27.632
abril 6.444 8.005 2.026 531 17.006
mayo 8.503 9.787 2.361 429 21.080
junio 8.650 6.668 1.525 377 17.220
julio 11.310 6.614 1.891 268 20.083
agosto 10.770 6.594 1.957 382 19.703
septiembre 9.385 5.869 2.834 187 18.275
octubre 6.454 4.047 2.082 254 12.837
noviembre 8.119 9.230 4.456 26 21.831
Total, general 95.818 166.807 37.994 10.515 311.134

Tabla 2 Volumenes de atencion presencial anual 2022. Fuente: Datos Canales OSC.

El canal presencial como se mencion6 anteriormente presento un incremento del 70.06%
respecto al afio anterior, recordando que a partir del 1 de abril de 2022 no es obligatorio el
uso del tapabocas en espacios de atencion o en oficinas.

Cabe resaltar que el 42.28% de las atenciones correspondieron a Direcciones Locales de
Educacion, teniendo en cuenta las jornadas de matriculas y movilidad, la atencién a nivel
central corresponde al 37.19%, el 20.41% a SuperCade y otros puntos 0.12%.

Respecto a noviembre, las direcciones locales de educacion aumento su participacion en
128.07%, por otro lado, la Redcade tuvo un incremento del 114.02%.

Otros Puntos = 0,12%; 26
Supercades
DLES

Nivel Central

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000
Nivel Central DLES Supercades Otros Puntos

Grafica 5 Participacion por puntos de atencion Noviembre. Fuente: Datos Canales OSC.
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1.2.1.1 Nivel Central

El nivel central se atendieron 8.119 turnos de los cuales el servicio de mayor participacion
en nivel central fue radicacion con 2617 atenciones con una participacion del total del 32%,
seguido por fondo prestacional con 1766 atenciones con el 21,75% vy atencion
personalizada con 1751 atenciones con el 21,56%.

Aplicando una metodologia de promedio ponderado, el tiempo de espera en sala fue de 19
minutos con 22 segundos, con un TMO de 5 minutos con 40 segundos y un nivel de atencion
del 96%.

Mes Total, Atenciones Tiempo de Espera
enero 10002 0:09:54
febrero 8293 0:16:21
marzo 7888 0:12:25
abril 6444 0:14:16
mayo 8503 0:12:02
junio 8650 0:11:54
julio 11310 0:31:06
agosto 10770 0:25:49
septiembre 9385 0:18:42
octubre 6454 0:16:08
noviembre 8119 0:19:22
Tabla 3 Comportamiento tiempo de espera (minutos) Nivel central por mes 2022. Fuente: Datos Canales OSC.
Servicio Turnos.
Radicacion 2617
Fondo de Prestaciones 1766
Atencién Este mes radicacion reporta 2617 turnos y se
Personalizada 1751 continua con dos ventanillas fijas de atencion
Movilidad 688 personalizada 1751, los usuarios mas atendidos
(G) Entrega de kit 416 son docentes, lo mas consultado fue fondo
Cobertura 328 prestaciones con 1766, aclaracion de pagos,
Control Disciplinario 248 Iicenci.as no re_muner_adas, . resoluciones de
Entregas 216 pos_.e_s.lc')n, renuncias y orientacién §ecop I (_je c_u,al
Plan de Contingencia 44 reC|b_|mos e_I primer puesto categoria organizacion
Dotaciones 12 admlnlst_ra_tlva eficiente dentro de los premios al
(G) Orientacion reconocimiento a I_a exc;ele_nma y buenas practicas
SECOP II 1 en la gestion juridica distrital del afio 2022, por el
(G) Atenea 2 10 canal de atencion para implantar uso de Secop |I
jovenes a la U 10 a colegios distritales
Personal 2
Total, general 8119

Tabla 4 Volumenes de atencion por servicios Nivel Central. Fuente: Datos Canales OSC
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Radicacion :02; Turnos.; 2617

Fondo de Prestaciones 0:06:39; Turnos.; 1766

Atencion Personalizada
Movilidad I 0:06:34; Turnos.; 688
(G) Entrega de kit [ 0:01:26; Turnos.; 416
Cobertura N 0:05:16; Turnos.; 328
Control Disciplinario [ 0:04:10; Turnos.; 248

0:06:31; Turnos.; 1751

Entregas [ 0:05:45; Turnos.; 216
Plan de Contingencia M ; Turnos.; 44
Dotaciones | 0:12:39; Turnos.; 12
(G) Orientacion SECOP Il | 0:01:20; Turnos.; 11
(G) Atenea 2 | 0:05:25; Turnos.; 10
Jovenes alaU | 0:08:32; Turos.; 10

Personal 0:02:36; Turnos.; 2

0 500 1000 1500 2000 2500 3000
Gréafica 6 Comportamiento TMO (minutos) Nivel central por servicio vs Cantidad de turnos . Fuente: Datos Canales OSC.

1.2.1.2 Nivel Local

Punto‘c’ie Atenci_én Cobertura Direcciéon Juridica Movilidad P'f”‘” de . Radicacion  Supervision Lalfeiiie Vol
Atencién Personalizada Contingencia Humano general
07 - DLE Bosa 1789 4 2 117 54 33 54 4 2057
08 - DLE
Kennedy 1 867 1 61 11 252 2 1195
19 - DLE Ciudad
Bolivar 864 92 25 139 1 1 1122
11 - DLE Suba 643 1 2 87 20 32 1 3 789
05 - DLE Usme 371 80 27 67 48 61 654
09 - DLE
Fontibon 539 22 66 4 3 634
10 - DLE
Engativa10 - DLE 371 69 47 6 1 2 496
Engativa
04 - DLE San
Cristobal 316 87 6 8 417
18 - DLE Rafael
Uribe Uribe 380 1 29 1 1 412
15 - DLE_f\ntonlo 312 7 4 323
Narifio
06 - DLE 255 34 4 1 294
Tunjuelito
12 - DLE Barrios
Unidos 119 15 43 31 10 8 226
01-DLE
Usaquén 181 1 2 1 4 199
16 - DLE Puente
Aranda 160 2 1 1 164
14 - DLE Martires 147 1 2 1 151
02-13DLE
Teusag-Chap 76 1 m
03-17 DLE
Santafé - 17 1 1 1 20
Candelaria
Total general 1 7407 87 23 690 194 626 124 78 9230

Tabla 5 Comportamiento Direcciones Locales por Servicio. Fuente: Datos Canales OSC.
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En general las Direcciones Locales atendieron 9.230 solicitudes, atendiendo el 97% de
los ciudadanos, con un tiempo de servicio de 13 minutos con 21 segundos, el promedio
de tiempo de espera fue de 07 minutos con 18 segundos, el tiempo en llegar el ciudadano
ala ventanilla fue de 13 segundosy el tiempo de atencion fue de 6 minutos con 03 segundo
(aumentando 11 segundos). En general se logré mantener la atencion a la ciudadania con
altos estandares de calidad y siempre en funcion de poder brindar solucién oportuna,
trasparente y efectiva al ciudadano.

La direccion local con méas atencion en el primer lugar estuvo DLE-Bosa con 2057, seguida
de DL Kennedy con 1195 y la tercera posicién por DEL- Suba con 1122.

Mes Total, Atenciones  Tiempo Espera
enero 45687 0:27:05
febrero 49400 0:23:39
marzo 14906 0:15:03
abril 8005 0:14:09
mayo 9787 0:14:21
junio 6668 0:12:01
julio 6614 0:09:22
agosto 6594 0:07:20
septiembre 5869 0:07:09
octubre 4047 0:07:08
noviembre 9230 0:07:18

Tabla 6 Comportamiento tiempo de espera (minutos) Nivel Local por mes 2022. Fuente: Datos Canales OSC.
Nota: Se reportaron 74 atenciones adicionales en dos direcciones locales

1.2.1.3 SuperCades

noviembre 11,73%; 4.456
octubre 5,48%; 2.082
septiembre 7,46%; 2.834
agosto 5,15%; 1.957
julio 4,98%; 1.891
junio 4,01%; 1.525
mayo 6,21%; 2.361
abril 5,33%; 2.026
marzo 10,68%; 4.056

febrero 16,02%; 6.087

enero 22,95%; 8.719

1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000 9.000 10.000

o

Gréfica 7 Comportamiento volumen de atencién por mes SuperCades. Fuente: Datos Canales OSC.
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La RedCade cuenta con seis puntos de atencion (SuperCade Bosa, Manitas, Américas,
Suba, CAD y Engativa), en los cuales se brinda orientacion a la ciudadania acerca de los
tramites que ofrece la Secretaria de Educacion del Distrito. En este mes se recibieron 4.456
usuarios de los cuales fueron atendidos 4.413, el tiempo de atencion fue de 4 minutos con
58 segundos, dado que alli se brinda informacion general de cupos.

Supercade Supercade Supercade Supercade Supercade Supercade Total,

Servicio Américas Bosa Cad Engativa Manitas Suba General

Cobertura 774 503 4 387 603 1002 3273

Turno Cancelado 33 81 266 31 46 237 694
Movilidad 162 114 276
Educacién Superior 17 13 8 11 49
Atencién Personalizada 6 4 4 2 7 25 48
Plan de Contingencia 43 43
Constancias de estudio 3 7 15 12 37
Validacion 10 1 3 1 15

Legalizacion de
documentos para el

exterior 1 3 1 9
Colegios cerrados 1 4
Fondo Prestacional 2 1 3
Tiempo de servicio 2 2
Escalafon 1 1
Talento Humano 1 1
Inspeccion y Vigilancia 1 1
Total, general 1009 612 274 422 840 1299 4456

Tabla 7 Comportamiento Direcciones SuperCades por servicio. Fuente: Datos Canales OSC.

Los servicios mas solicitados estan consolidados en cobertura con un total de 3273 y
movilidad 276 gestiones, el Supercade de suba registro una participacion del 29.15%,
Supercade Américas del 22.64%.

Total,

Punto Atencion Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov general
SUPERCADE SUBA 1739 1902 1198 527 816 575 613 640 922 657 1299 10888
SUPERCADE 2169 1481 978 466 463 391 427 630 694 484 1009 9192
AMERICAS

SUPERCADE BOSA 2630 1480 901 561 461 211 408 356 364 267 612 8251
SUPERCADE MANITAS 2170 1224 979 472 621 348 443 331 446 371 840 8245
SUPERCADE 335 183 422 940
ENGATIVA

SUPERCADE CAD 73 120 274 467
Total, general 8708 6087 4056 2026 2361 1525 1891 1957 2834 2082 4456 37983

Tabla 8 Participacion por punto de atencion SuperCades por mes 2022. Fuente: Datos Canales OSC.
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Mes Total, Atenciones Tiempo Espera
enero 8719 0:26:30
febrero 6087 0:16:43
marzo 4056 0:09:21
abril 2026 0:00:00
mayo 2361 0:17:45
junio 1525 0:06:30
julio 1891 0:09:33
agosto 1957 0:11:02
septiembre 2834 0:05:13
octubre 2082 0:06:27
noviembre 4456 0:18:03

Tabla 9 Comportamiento tiempo de espera (minutos) SuperCades por mes 2022 (Promedio Ponderado). Fuente: Datos Canales OSC.

1.2.1.4 Personeria de Bogota

M R imient . ~ .
Mes eq”erl'T'en °  Se continua con el acompafiamiento a los Centros
ayo .y . ’
Junyio . de Atencion de la Comunidad de la Personeria de
Julio o7 Bogota, recordemos que dicha estrategia inicio el 25
Agosto 49 de mayo de 2022, a continuacion, se relacionan las
Septiembre 28 actividades realizadas durante el mes de noviembre.
Octub 12 s ..
\ e rbe i Se recibieron 26 solicitudes, de las cuales 25
oviempre , ,
contaron con numero de SINPROC (Numero de
Total, general 143

radicado de la personeria) y 2 fueron radicados a
través de Bogota Te Escucha 21 mediante SIGAy el restante se dio respuesta directa en el
punto de atencion de la personeria.

1.2.1.6 Voz ciudadano

Tramite de Consulta Participacion

Cupos escolares 65,68%

Movilidad escolar 9,85%
Informacion y Radicacion Prestaciones

docentes 7,80%

Informacion de tramites y servicios 5,65%

Tramites Docentes Provisionales 4,33%

Informacion Instituciones 1,89%

Novedades docentes y administrativos 1,88%

Novedades estudiantes 1,52%

Notificacién de actos administrativos 0,75%

Informacién para Educacion Superior 0,65%

Total, general 100,0%

Tabla 10 Comportamiento voz del ciudadano Canal Presencial. Fuente: Datos CRM.
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1.2.2 Telefénico

Conmutador . 5,79%; 1536

Linea 195 - 21,46%; 5693
Punto Atencién
. 72,75%; 19297
Telefonico

0 5000 10000 15000 20000 25000
Grafica 8 Comportamiento canal telefénico noviembre. Fuente: Inconcert

A través del canal telefénico se recibieron 26.526 (se presenté un aumento 79.91%) llamadas,

de las cuales 19.297 correspondieron a la linea 3241000 (linea de la Secretaria de Educacion del

Distrito), fueron atendidas por los agentes del centro de contacto.

NOVIEMBRE 19297 5693 536
OCTUBRE 10449 eyl 1323
SEPTIEMBRE 11818 eilel 1562
AGOSTO 17147 N 1437 ® Punto Atencién Telefonico
JULIO 9160 20058 PV .
HLinea 195
JUNIO 11378 2040 K1
m Conmutador
MAY O 20441 4790
ABRIL 15522 3080
MARZO 21311 6238
FEBRERO 28608 10535
ENERO 23587

o

10000 20000 30000 40000 50000 60000 70000 80000

Grafica 9 Volimenes de atencién por mes. Fuente: Inconcert

La linea 195, recibié 5.693 con una participacion del 21.46%, el abandono por parte de la
alcaldia a través de este canal fue del 10.70% aproximadamente. Durante el este mes se
trasfirieron 1.536 llamadas a las extensiones de las dependencias de nivel central, teniendo
en cuenta la necesidad del usuario.
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1.2.2.1 Voz ciudadano

Tramite de Consulta Participacion
Cupos escolares 51,89%
Movilidad escolar 17,20%
Tramites Docentes Provisionales 6,65%
Novedades estudiantes 6,54%
Informacion de tramites y servicios 5,69%
Informacion Instituciones 4,96%
Informacion y radicacion Prestaciones

docentes 3,44%
Informacion para Educacién Superior 2,28%
Novedades docentes y administrativos 1,05%
Notificacién de actos administrativos 0,29%
Total, general 100,0%

Tabla 11 Comportamiento voz del ciudadano canal telefénico. Fuente: Datos Direccion de Cobertura.

1.2.3 Virtual

En el canal virtual se cuenta con la participacion de los buzones de correo electrénico:
e contactenos@educacionbogota.edu.co

e buzonentidades@educacionbogota.gov.co

e defensoralciudadano@educacionbogota.gov.co

e Familiaseduprivados@educacionbogota.gov.co

e notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co

SOLUCIONES Total,

Mes FUT REDES CHAT SDQS TUTELAS COBERTURA CONTACTENOS OTROS general
enero 58362 32 44084 1607 349 843 15291 4 120.572
febrero 49092 1 18069 1665 672 4823 9494 7 83.823
marzo 38713 159 9892 1192 647 1440 8502 1" 60.556
abril 30017 56 7249 607 397 782 5302 4 44 .414
mayo 29762 74 8331 880 380 1439 6063 6 46.935
junio 23796 37 5426 775 402 792 4998 6 36.232
julio 21699 21 5134 725 294 513 4934 7 33.327
agosto 24571 13 7628 945 395 207 6144 9 39.912
septiembre 20857 26 6827 1017 222 72642 7072 6 108.669
octubre 19115 3 6316 832 287 2347 6641 8 35.549
noviembre 27049 14 12031 989 473 4079 7249 26 51.910
Total, general 343.033 436 130.987 11.234 4.518 89.907 81.690 94 661.899

Tabla 12 Volumenes de atencion Virtual por mes. Fuente: Datos Canales OSC.

Asi mismo este canal hace parte de la Ventanila de Radicaciéon Virtual

http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/fut/999/Contactenos, junto con el Formulario Gnico de
Av. El Dorado No. 66 - 63
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Tramites FUT http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/, las solicitudes que ingresan a Bogota te
escucha https://bogota.gov.co/sdqgs/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.

OTROS  0,05%; 26
CONTACTENOS 13,96%; 7.249
SOLUCIONES COBERTURA 7,86%:; 4.079
TUTELAS 0,91%; 473

SDQS 1,91%; 989
CHAT 23,18%; 12.031

REDES = 0,03%; 14

FUT 52,11%; 27.049

0 5.000 10.000 15.000 20.000 25.000 30.000

Grafica 10 Comportamiento Canal Virtual Noviembre. Fuente: Datos Canales OSC.
1.2.3.1Chat Institucional.

El chat institucional durante noviembre recibié 12.031 solicitudes de atencion (aumentando
en 90.48% respecto al mes anterior), este canal es atendido por tres agentes, adicional se
cuenta con el Chat Bot, quien brinda informacion general acerca del proceso de movilidad
y traslados quien atendié 9.770 solicitudes y el restante de 2.261 fue atendido por los
agentes asignados a este canal.

1.2.3.1.1 Voz ciudadano

Tramite de Consulta Participacion
Cupos escolares 65,00%
Movilidad escolar 16,01%
Tramites Docentes Provisionales 5,98%
Novedades estudiantes 5,01%
Informacion para Educacién Superior 3,31%
Informacion Instituciones 2,26%
Informacion y radicacion Prestaciones

docentes 0,97%
Novedades docentes y administrativos 0,89%
Informacion de tramites y servicios 0,49%
Notificacion de actos administrativos 0,08%
Total, general 100,0%

Tabla 13 Comportamiento voz del ciudadano canal Chat Institucional. Fuente: Datos Direccion de Cobertura.
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1.2.3.2 Los Buzones de Correo

En los buzones de correo se recibieron 9.543 (aumentd 14.77% respecto al periodo

anterior) solicitudes de los cuales 7.249 correspondieron a
contactenos@educacionbogota.edu.co, estos son administrados por el aplicativo DEXON.
Seguido de este se encuentra con 1.790 correos

buzonentidades@educacionbogota.gov.co,473 corresponden a tutelas, 5 al defensor del
ciudadano y 26 a familiaseduprivados@educacionbogota.gov.co, es importante mencionar que
para la gestion de estos correos se dispone de agentes front office sin herramienta.

1.2.3.3 Ventanilla de Radicacién Virtual

En la Ventanilla de Radicacion Virtual, se recibieron un total de 27.049 solicitudes (aumento
en 41.51% respecto al periodo anterior), las cuales ingresan a través de SIGA (Sistema
Integrado de Gestion de la Correspondencia), con un radicado asignado. En la Oficina de
Servicio al Ciudadano se dispone de un equipo para la gestidon de estos, sin embargo, es
importante mencionar que se alcanzoé los 956 diarios, su atencion es por parte de personal
de planta y contratistas de la Entidad; 5.939 correspondieron a la Ventanilla de Radicacion
Virtual, y desde alli la ciudadania realiza sus solicitudes que son redireccionadas a las
dependencias correspondientes.

Con el fin de tener una respuesta a la ciudadania por parte de las dependencias, es de
resaltar que cuando no era clara la solicitud se realiza intento de ampliacion de informacion,
el cual es referenciado en el asunto del traslado.

1.2.3.4 Bogota te Escucha

Para este mes se recibieron 989 requerimientos a través de Bogota Te Escucha.

1.2.3.5 Voz ciudadano

Tramite de Consulta Participacién
Informacioén y radicacion Prestaciones docentes 96,10%
Tramites Docentes Provisionales 1,65%
Novedades estudiantes 0,52%
Movilidad escolar 0,45%
Cupos escolares 0,37%
Novedades docentes y administrativos 0,30%
Informacion para Educacién Superior 0,22%
Informacion Instituciones 0,22%
Informacion de tramites y servicios 0,15%
Total, general 100,0%

Tabla 14 Comportamiento voz del ciudadano canal Correo Electronico. Fuente: Datos Direccion de Cobertura.
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1.2.3.5 Redes Sociales

Durante el mes de noviembre del 2022, el equipo digital dio respuesta a 1428 mensajes
privados en redes sociales y 14 casos fueron trasladados para gestion de la Oficina de
Servicio al Ciudadano.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
Facebook 1681 1022 428 209 273 243 257 431 519 485 1165

Twitter 227 155 88 29 43 36 66 119 131 88 141
Instagram 230 138 97 26 61 72 73 95 61 73 122
Total 2138 1315 613 264 377 351 396 645 711 646 1428

Tabla 15. Gestion Redes Sociales. Fuente: Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
Facebook 7 81 103 43 47 22 10 7 15 2 10
Twitter 14 4 10 2 11 5 6 2 11 0 4
Instagram 7 4 10 1 5 3 3 3 2 1 0
Otro 19 36 35 10 12 7 3 1 0 0 0
Total 47 125 158 56 75 37 22 13 28 3 13

Tabla 16. Gestion Acumulado OSC Casos Oficina Asesora Comunicacion y Prensa. Fuente: Matriz seguimiento casos redes
Sociales OSC.

Derecho de Queja Reclamo Sugerencia La oficina de servicio al

Peticion . .
Facebook 277 29 37 4 Ciudadano a gestionado un total
Twitter 40 11 17 1 de 578 requerimientos los
Instagram 34 2 2 1 cuales ingresaron 445 como
otro 94 18 8 3 derecho de peticion, 60 quejas,
Total, general 445 60 64 9

Tabla 17. Tipo de Radicado Acumulado 2022. Fuente: Matriz seguimiento 64 reclamos y sugerencias 9.

casos redes Sociales

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Total

BTE 10 16 22 7 15 8 8 2 12 8 100
RESPUESTAS OSC 1 18 26 20 28 17 7 8 3 2 128
SIGA 36 91 10 29 32 12 7 3 13 3 4 336

Tabla 18. Sistema de Radicacion. Fuente: Matriz seguimiento casos redes Sociales

De estos requerimientos se ingresaron a través de Bogota te Escucha 18.69%, SIGA
22.49% y respuestas OSC 58.82% los cuales se les brinda una respuesta directa.

1.3 Nivel de servicio.

A continuacion, se da a conocer el nivel de servicio discriminado por mes:

MES Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
INDICADOR 93% 95% 99% 99% 99% 99% 96% 96% 98% 98% 95%

Tabla 19 Indicador Nivel de servicio acumulado. Fuente: Canales OSC
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Canal Realizadas Atendidas Nivel de servicio
Radicacion Virtual 354.267 354.267 100%
Redes Sociales 436 436 100%
Email OSC 102.477 102.477 100%
DLES 166.807 161.265 97%
Chat institucional 130.987 126.540 97%
Centro de Contacto 223.172 204.733 92%
OSC-NVC SCADES 144,327 129.368 90%
Total, general 1.122.473 1.079.086 96%

Tabla 20 Nivel de servicio detallado anual 2022. Fuente: Canales OSC

Canal Realizadas Atendidas Nivel de servicio
Radicacion Virtual 28.038 28.038 100%
Redes Sociales 14 14 100%
Email OSC 9.517 9.517 100%
Chat institucional 12.031 11.873 99%
OSC-NVC SCADES 12.601 12.172 97%
DLES 9.230 8.766 95%
Centro de Contacto 20.833 17.454 84%
Total, general 92.264 87.834 95%

Tabla 21 Nivel de servicio mensual. Fuente: Canales OSC

2. Satisfaccion

Mes Presencial Telefénico Chat Correo Total, Mes
OosC electrénico
ene-22 92,03% 91,58% 36,67% 36,64% 86,90%
feb-22 96,78% 91,43% 49,77% 45,14% 87,87%
mar-22 99,52% 91,47% 69,12% 46,43% 89,68%
abr-22 99,73% 92,25% 59,40% 57,24% 91,26%
may-22 99,17% 90,91% 53,19% 62,01% 89,85%
jun-22 99,46% 91,09% 53,52% 48,76% 90,44%
jul-22 99,35% 89,15% 59,93% 61,36% 89,17%
ago-22 99,68% 91,08% 59,24% 56,76% 89,91%
sep-22 96,28% 90,64% 61,47% 63,35% 88,79%
oct-22 93,21% 89,24% 66,75% 70,25% 87,43%
Nov-22 84.20% 89.23% 47.35% 51.71% 85.58%

Tabla 22 Satisfaccion detallado anual. Fuente: Encuestas de satisfaccion.
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Respecto al nivel de satisfaccion, se tiene que para noviembre se encontré en el 85.58%,
se aplicaron un total de 6.581 encuestas, de las cuales 5.632 se encontraron satisfechas.

El proceso de Servicio Integral a la Ciudadania de la Oficina de Servicio al Ciudadano,
dentro de sus procedimientos posee aquel que permite la medicion de la satisfaccion de los
canales de atencién. Para el mes de noviembre los resultados de esta medicion son: Canal
Telefénico 89.23%, Correo electrénico 51.71% registro una disminucion del 18.54%, Canal
presencial 84.20% registro un descenso del 9.01%, y el canal Chat 47.35% disminuyendo
en 19.4% respecto al periodo anterior.

2.1 Canal presencial

Se observa que en el canal presencial se evaluan aspectos como Calidad de las
instalaciones, Facilidad para identificar las ventanillas, la presentacion personal de los
funcionarios, el tiempo de espera, la claridad de la informacion recibida, la respuesta
efectiva a la solicitud, la actitud de servicio por parte del funcionario y el tiempo de atencion.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
Muy (g;e”" 83,08% 86,17% 81,31% 83,80% 86,13% 87,28% 84.65% 84,59% 74,52% 67,95%  65,89%
Bueno (4)  1522% 11,90% 18,14% 1593% 13,09% 11,84% 14,70% 13,22% 24,20% 30,11%  28,92%
Malo (2) 0,10%  0,00%  0,00% 0,00%  0,00% 007%  000% 000% 011%  0,16%  0,68%
Muy Malo (1)  0,40%  0,32%  0,00%  0,00% 0,06% 0,14%  0,00% 0,00% 0,00% 0,16%  0,68%
N'ﬂ:’;g”(g)”' 0,90% 1,29%  027%  0,16%  0,28%  0,34%  0,19%  2,03% 096%  129%  3,27%
Nfezsgﬁ’d':° 0,30% 0,32% 027%  0,11%  044% 034% 047% 0,16% 021%  032%  0,55%

Tabla 23 Satisfaccion Canal Presencial, Calidad de las Instalaciones. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

La evaluacién registrada en la calidad de las instalaciones se puede evidenciar que la
ciudadania los cataloga en muy bueno y bueno se presento el porcentaje mas alto 94.82%, es
preciso indicar que en los periodos de septiembre y octubre se mantienen por encima del 97%.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
Muy bueno 86,87 90,03 85,54 87,50 88,85 91,81 89,49 90,11 78,13 o o
) o % o % o % % % o 74,15%  71,59%

(1] 0 0 0 0
Bueno (4)  uot a0 135 1929 1082774 ge7n 973 19 2262%  2103%

Malo (2) 0,10% 0,00 0,00 0,00% 0,11% 0,07% 0,000 0,00% 0,11% 0,65% 1,39%
Muy Malo (1) 0,40% 0,32% 0,00% 0,00% 0,06% 0,14% 0,09% 0,00% 0,32%  0,32% 1,25%

N'nf’e‘:lf)”(g)”' 0,90% 1,61% 020% 0,11% 0,11% 0,00% 0,09% 0,00% 1,27%  1,78%  4,04%
Nroezsgﬁ/d’g‘o 0,10% 0,64% 0,20% 0,11% 0,555% 0,27% 065% 0,16% 0,21% 048%  0,70%

Tabla 24 Satisfaccion Canal Presencial, Presentacion personal de la persona que lo atendi6. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

La presentacién personal de asesor que suministra la atencion a la ciudadania mantiene
una calificacion 92.62%, disminuyendo en este respecto a octubre en un 4.15%.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
Muy bueno 8597 88,75 8445 87,71 8846 9060 8865 9043 78,77 . .
5) % % % % % % % % %  13°1% 67.97%
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Bueno (4) 19%85 7.07% 153%01 ”0’/?6 19%87 8,66% 19,}033 9,41% 170}030 20,03% 16,99%
Malo 2)  0,50% 1,61% 007% 0,11% 0,06% 0,07% 0,00% 0,00% 0,96% 1,62%  3,48%
M”y(l'\)"a'o 0,90% 0,32% 0,07% 0,00% 0,11% 0,14% 0,00% 0,00% 0,85% 1,62%  4,04%
N'ﬁ;ﬁ”(%)”' 1,79% 1,61% 0,4% 005% 0,11% 0,14% 0,19% 0,00% 1,91% 2,58%  6.41%
Nfezggﬁ/d':" 0,00% 0,64% 027% 0,16% 0,39% 041% 0,84% 0,16% 021% 0,65%  1,11%

Tabla 25 Satisfaccion Canal Presencial, Conocimiento del tema por parte del asesor. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Se presenta un 84.96% en el item de Muy Bueno y Bueno en el conocimiento por parte
del asesor este item present6é una disminucion del 8.58%.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
Muy bueno 85,77 87,78 84,99 87,45 88,85 91,27 89,40 90,19 79,19 o o
) %, %, o, %, % % %, %, %, 74,64% 67,83%
10,75 14,32 12,34 10,37 17,62

Bueno (4) % 9,00% % % % 7,98% 977% 9,65% % 19,55% 17,13%

Malo (2) 0,50% 0,64% 0,07% 0,05% 0,00% 0,07% 0,00% 0,00% 0,42% 1,45% 3,20%
Muy Malo (1) 1,09% 1,29% 0,07% 0,00% 0,06% 0,14% 0,00% 0,00% 127% 2,10% 4,87%

N'nf’;g”(%)”' 159% 1,29% 034% 0,05% 0,28% 027% 028% 0,08% 127% 1,94%  6,13%
Nfe:;‘gfl/d'\e‘o 0,30% 0,00% 020% 0,11% 044% 027% 0,56% 0,08% 021% 0,32%  0,84%

Tabla 26 Satisfaccion Canal Presencial, Claridad de la informacion recibida. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

La Claridad en la informacion refleja en los juicios de valor muy bueno y Bueno 84.96%,
generando una disminucion respecto al anterior en 9.22%.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
Muy bueno 86,97 90,03 86,22 88,14 89,46 92,42 90,70 92,46 81,00
5) % % % % % % % % % 75,93% 71,03%
Bueno (4) 10,75 13,51 11,64 15,92
% 6,75% % % 9,76% 6,83% 8,47% 7,22% % 20,19% 16,85%

Malo (2) 0,30% 0,32% 0,00% 0,00% 0,00% 0,07% 0,00% 0,00% 0,64% 0,65% 1,67%
Muy Malo (1) 0,80% 1,29% 0,00% 0,05% 0,06% 0,14% 0,09% 0,00% 0,85% 1,62% 5,29%
Ni bueno ni
malo (3) 1,09% 1,29% 0,07% 0,05% 0,177% 0,14% 0,00% 0,00% 1,27% 1,45% 4,60%
No sabe/ No
responde 0,10% 0,32% 0,20% 0,11% 0,55% 0,41% 0,74% 0,32% 0,32% 0,16% 0,56%
Tabla 27 Satisfaccion Canal Presencial, Actitud de servicio del asesor. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

En el periodo de noviembre se puede evidenciar que en los juicios de valor de Muy bueno
y Bueno en actitud de servicio se obtuvo 87.88%.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
Si 95,32% 93,89% 98,23% 97,26% 97,50% 97,50% 99,16%  97,57% 95,12%  92,08% 81,62%

No 4,68% 6,11% 1,77% 2,74% 2,50% 2,50% 0,84% 2,43% 4,88% 7,92% 18,38%
Tabla 28 Satisfaccion Canal Presencial, Respuesta efectiva a la solicitud. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Es importante resaltar, que el 81.62% de la ciudadania manifestd que hubo una respuesta
efectiva a su solicitud en la atencién este reporta disminucién del 10.46%.
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En el canal telefénico se destacan tres preguntas. El tiempo de espera, la respuesta

efectiva a su solicitud y la experiencia al comunicarse esta destaca que el 89.31% se
encuentra entre 4 y 5.

Ene

Feb

Mar

Abr

May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
5 80,85% 81,73% 81,39% 69,09% 81,11% 80,90% 79,25% 81,47% 80,86% 79,79% 80,60%
4 10,73% 9,75% 10,17% 12,17% 9,97% 10,18% 9,89% 9,61% 9,78% 9,51% 8,71%
3 2,14% 2,08% 2,03% 2,80% 1,51% 2,04% 2,44% 2,16% 1,94% 2,00% 2,15%
2 1,02% 1,00% 0,98% 1,77% 1,14% 0,89% 1,31% 1,18% 0,87% 1,11% 1,09%
1 5,27% 5,45% 5,42% 4,50% 6,26% 5,99% 7,10% 5,58% 6,55% 7,59% 7,45%
(en
blanco) 0,00% 0,00% 0,00% 9,67% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Tabla 29 Satisfaccidon Canal telefénico, Experiencia al comunicarse con el asesor. Fuente: Encuestas de satisfaccion.
Ene Feb Mar Abr May Jul Jun Ago Sept Oct Nov
1 72,94% 74,20% 74,36% 65,02% 74,57% 73,17% 73,47% 73,10% 74,96% 73,88% 71,78%
2 7,66% 7,78% 8,17% 7,02% 793% 10,11% 8,83% 7,85% 8,04% 9,32% 8,13%
(en
blanco) 19,40% 18,01% 17,47% 27,96% 16,02% 11,10% 11,30% 12,78% 11,82% 11,16% 13,48%
No
Aplica 0,00% 0,01% 0,00% 0,00% 1,47% 5,62% 6,40% 6,27% 5,18% 5,64% 6,61%

Tabla 30 Satisfaccidon Canal telefénico, Respuesta efectiva a la solicitud. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Por otra parte, el 79.97% manifiesta que hay respuesta efectiva a su solicitud, como temas
cupo escolar debido al inicio formal del proceso de cobertura establecido bajo la resolucion
2797 del 06 de septiembre 2022, formalizacion en inscripcion de beneficios de permanencia
escolar para estudiantes antiguos, la opcidén de traslado entre colegios oficiales para
estudiantes antiguos. Adicional consulta solicitudes radicadas, pago de némina, vacantes
provisionales los cuales son requerimientos resueltos directamente por las areas, es preciso

indicar que este canal es de orientacion e informacion

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov

5 58,57% 68,01% 68,29% 1,18% 65,91% 64,70% 66,59% 65,40% 6537% 61,64% 60,02%
4 14,53% 11,20% 11,11% 0,09% 12,21% 12,94% 12,40% 11,70% 11,75% 14,06% 12,08%
3 6,42% 3,14% 3,08% 0,00% 3,61% 4,39% 348% 3,34% 3,98% 4,44% 554%
2 2,62% 1,64% 1,70%  7,60% 1,63% 1,89% 1,86%  2,06% 1,72% 2,00% 2,45%
1 5,25% 434% 4,69% 76,89% 5,58% 517%  4,66%  4,88% 5,60% 6,88%  6,57%
en

f:lanco) 12,61% 11,65% 11,09% 14,24% 11,03% 1,25% 1,48% 1,20% 1,32% 0,98% 1,20%

Tabla 31 Satisfaccion Canal telefénico, Tiempo de espera para ser atendido. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Y, por ultimo, en el tiempo de espera 72.10% califican entre 4 y 5.
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2.3 Canal virtual — Chat institucional

Se observa que en el canal virtual- Chat institucional se evaluan aspectos como tiempo de
espera en ser atendido, tiempo de atencidn, conocimiento del tema por parte del asesor,
actitud de servicio por parte del funcionario, calidad de la informacion recibida y la respuesta

efectiva a la solicitud.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
bugnnug(S) 12,64% 20,44% 39,46% 29,80% 28,94% 25,00% 31,71% 32,35% 32,29% 37,78% 2517%
Bliz)no 10,11% 27,60% 36,69% 33,40% 25,11% 30,63% 32,06% 32,77% 3598% 30,98% 23,51%
mmg){ﬂ 57,50% 29,10% 9,71% 17,80% 25,96% 25,00% 18,47% 16,60% 14,16% 1537% 30,13%
Malo (2) 10,27% 751% 3,30% 4,006 511% 493% 453% 588% 482% 453% 7,28%
Ni bueno
ni malo 9,32% 15,01% 10,41% 14,20% 14,04% 13,73% 11,85% 11,97% 10,76% 10,58% 12,91%
(3)
No sabe /
No 0,16% 0,35% 043% 0,80% 0,85% 0,70% 1,39% 042% 1,98% 0,76% 0,99%
responde
Tabla 32 Satisfaccion Canal Chat, Tiempo de espera para ser atendido. Fuente: Encuestas de satisfaccion.
El tiempo de espera reporto en los juicios de valor de Muy bueno y Bueno 48.68%.
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
Muy
bueno (5) 11,06% 19,75% 39,03% 30,40% 24,89% 26,76% 31,71% 27,94% 30,59% 34,01% 23,18%
Bueno (4)
12,95% 32,56% 36,60% 34,80% 32,77% 32,39% 32,40% 38,24% 40,23% 33,25% 28,15%
Muy malo
(1) 54,82% 26,21% 8,33% 15,40% 23,83% 20,77% 17,42% 15,55% 12,46% 14,61% 28,48%
Malo (2
) 869% 727% 321% 4,60% 574% 634% 627% 483% 453% 3,78% 5,63%
Ni bueno
ni malo
(3) 11,37% 13,74% 12,14% 14,20% 12,13% 12,68% 11,15% 13,03% 11,90% 13,10% 13,58%
No sabe /
No
responde 1,11% 0,46% 0,69% 0,60% 0,64% 1,06% 1,05% 042% 0,28% 1,26% 0,99%

Tabla 33 Satisfaccion Canal Chat, Tiempo de Atencién. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

En el tiempo de atencién disminuyo en Muy bueno y Bueno pasando del 67.25% en
octubre al 51.32% en noviembre.
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov

buglnug(S) 14,06% 24,36% 37,73% 31,20% 28,09% 30,99% 29,27% 30,46% 31,44% 36,78% 25,83%

Bueno (4) 15,80% 28,75% 34,17% 30,00% 27,45% 22,89% 30,31% 35,08% 33,71% 30,73% 27,15%

Muy(1r;1a|o 44,71% 23,56% 9,37% 14,20% 21,06% 22,54% 18,82% 15,76% 13,31% 16,62% 25,83%

Malo (2) 6,00% 6,47% 4,25% 560% 6,60% 599% 6,27% 3,78% 6,23% 3,78% 4,64%

Ni bueno
ni malo 11,85% 13,05% 13,27% 16,40% 12,77% 14,44% 12,89% 12,39% 13,88% 11,08% 13,25%
(3)
No sabe /
No 7,58% 3,81% 1,21% 2,60% 4,04% 3,17% 2,44% 2,52% 1,42% 1,01% 3,31%
responde
Tabla 34 Satisfaccion Canal Chat, Conocimiento del tema por parte del asesor. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Conocimiento por parte del asesor en el juicio de valor Muy bueno y Bueno registra en
52.98% disminuyd en un 14.53%, en Muy malo y Malo 30.46%.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov

bugnnug(5) 15,64% 29,33% 45,45% 37,80% 34,68% 34,15% 36,24% 38,66% 39,38% 44,33% 29,14%

Bueno (4) 16,59% 30,02% 32,18% 30,20% 26,38% 26,41% 32,40% 32,35% 33,43% 28,46% 28,81%

MU)E1n)1alo 43,29% 20,44% 8,24% 13,20% 20,85% 19,37% 15,68% 13,87% 12,18% 16,37% 27,48%

Malo (2) 521% 4,73% 3,82% 3,20% 4,47% 528% 3,48% 3,78% 538% 2,02% 3,64%

Ni bueno
ni malo 12,64% 11,89% 9,19% 13,80% 10,00% 12,68% 10,80% 9,87% 8,50% 7,05% 8,28%
(3)
No sabe /
No 6,64% 3,58% 1,13% 1,80% 3,62% 2,11% 1,39% 1,47% 1,13% 1,76% 2,65%
responde
Tabla 35 Satisfaccion Canal Chat, Actitud de servicio. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

El chat institucional, mantiene su calificacion, dentro de sus caracteristicas evaluadas se
tiene que la actitud de servicio con un 3.64% (aumento 1.62% respecto al mes anterior)
se encuentra en malo, sin embargo, el 57.95% manifiesta que es Muy bueno y Bueno.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov

bugnnug(S) 12,80% 24,13% 34,78% 31,40% 29,57% 25,70% 33,80% 29,62% 31,73% 36,52% 2517%

Bueno (4) 1532% 27,37% 3573% 28,00% 2532% 28,87% 27,87% 33,40% 33,71% 30,23% 26,82%

M”V(1r;‘a'° 821% 6,70% 503% 560% 6,60% 563% 697% 462% 935% 579%  6,95%
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Malo (2) 48,66% 25,52% 11,36% 17,20% 22,55% 23,94% 18,12% 17,44% 13,31% 16,62% 28,81%
Ni bueno
ni malo 9,79% 12,59% 12,23% 16,20% 12,98% 13,73% 11,50% 13,45% 10,76% 9,32% 10,26%
(3)
No sabe /
No 5,21% 3,70% 0,87% 1,60% 2,98% 2, 1% 1,74% 1,47% 1,13% 1,51% 1,99%
responde

Tabla 36 Satisfaccion Canal Chat, Calidad de la informacion recibida. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

La calidad de la informacién recibida obtuvo 51.99% en los items Muy bueno y Bueno
generando una disminucion del 14.76% respecto al mes anterior.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov
No 69,51% 48,73% 29,75% 38,40% 45,11% 47,18% 38,33% 34,45% 36,26% 31,49% 49,01%
Si 30,49% 51,27% 70,25% 61,60% 54,89% 52,82% 61,67% 65,55% 63,74% 68,51% 50,99%

Tabla 37 Satisfaccion Canal Chat, Respuesta efectiva a la solicitud. Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Se ve reflejado también en el 50.99% de los ciudadanos que manifiestan que se dio
respuesta efectiva a su solicitud, y que el 31.79% califica en 1 la recomendacion del canal
otra persona. Este canal reporto una satisfacciéon general del 47.35% registrando una
disminucién del 19.4%.

2.4 Canal virtual — Correo electronico

Se observa que en el canal virtual- Chat institucional se evaluan aspectos como Tiempo en
responder su solicitud, Amabilidad en la respuesta, Conocimiento del tema, Actitud de
servicio y Respuesta efectiva a la solicitud. Se reporto el indicador del 51.71%, disminuy6
respecto al mes anterior en 18.54%.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct Nov

Muy

bueno (5) | 27,40% @ 29,17%  36,90% @ 34,21%  38,55%  27,27%  50,00%  27,93% ' 36,13% : 38,02% ' 31,22%
Bueno (4) | 20,89% @ 18,06% @ 15,48% @ 22,37%  23,46%  22,31%  13,64% 27,03% : 25,65% : 33,88% : 30,73%
Muy malo

(1) 32,19% : 31,25%  23,81%  18,42%  25,14%  34,71%  25,00%  26,13% : 18,32% : 12,40% : 13,17%
Malo (2) 411% : 9,72%  10,71% : 9,87%  335%  744%  455%  6,31%  6,28% : 413% : 7,32%
Ni bueno

ni  malo

(3) 14,73% | 10,42% : 11,90% : 15,13% | 8,38% : 579% @ 6,82% @ 9,91%  12,04% 9,92%  13,66%
No sabe /

No

responde | 0,68% @ 139% = 1,19% @ 0,00% @ 112% @ 248%  000% @ 270% : 157% : 1,65% @ 3,90%

Tabla 38 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Tiempo en responder su solicitud o requerimiento. Fuente: Encuestas de satisfaccion

En el tiempo en responder su solicitud presenta en el item de Muy bueno y Bueno
represento el 61.95%.
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept
Muy
bueno (5) 27,40% 36,11% 34,52% 38,16% 40,22% 33,88% 48,86% 31,53% 37,17%
Bueno (4) 28,08% 16,67% 27,38% 29,61% 27,93% 23,14% 17,05% 32,43% 30,89%
Muy malo
(1) 20,21% 20,83% 14,29% 10,53% 17,32% 23,97% 13,64% 14,41% 13,61%
Malo (2) 411% 7,64% 4,76% 526% 447% 579% 4,55% 2,70%  3,14%
Ni bueno
nimalo (3) 18,15% 1597% 14,29% 14,47% 8,94% 11,57% 1477% 14,41% 9,95%
No sabe /
No
responde 2,05% 2,78% 4,76% 197% 1,12% 1,65% 1,14% 4,50% 5,24%

Tabla 39 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Amabilidad en la respuesta. Fuente: Encuestas de satisfaccion

Oct Nov

43,80% 30,24%
37,19% 37,56%
7,44%  6,83%
4,13%  3,90%
6,61% 16,59%
0,83%  4,88%

La amabilidad presento en la percepcion en los items de Muy Bueno y Bueno de 67.80%.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept

Muy

bueno (5) 20,21% 27,78% 32,14% 29,61% 37,99% 30,58% 45,45% 28,83% 35,60%
Bueno (4) 18,15% 17,36% 20,24% 30,26% 25,14% 17,36% 11,36% 29,73% 24,08%
Muy malo

(1) 38,36% 29,17% 19,05% 17,76% 24,58% 33,88% 23,86% 21,62% 19,90%
Malo (2) 11,64% 12,50% 15,48% 12,50% 6,15% 10,74% 11,36% 9,01%  5,24%
Ni bueno

nimalo(3) 10,96% 11,81% 952% 921% 447% 579% 795% 8,11% 10,99%
No sabe /

No

responde 0,68% 1,39% 3,57%  0,66% 1,68% 1,65% 0,00% 2,70% 4,19%

Tabla 40 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Calidad de la respuesta recibida. Fuente: Encuestas de satisfaccion

Oct Nov

35,54%
34,71%

23,90%
31,22%

10,74%
5,79%

14,63%
7,80%

11,57% 16,10%

1,65% 6,34%

La calidad de la respuesta recibida registro en los items positivos un 55.12% en los items

de Muy Bueno y Bueno.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept

Muy

bueno (5) 21,23% 25,69% 32,14% 30,92% 36,87% 26,45% 38,64% 30,63% 34,55%
Bueno (4) 17,47% 18,75% 19,05% 29,61% 23,46% 21,49% 23,86% 26,13% 29,32%
Muy malo

(1) 33,90% 23,61% 21,43% 14,47% 22,35% 33,06% 19,32% 16,22% 19,37%
Malo (2) 10,96% 1597% 13,10% 11,18% 4,47% 9,92% 568% 6,31% 4,19%
Ni bueno

nimalo (3) 13,70% 13,89% 11,90% 11,84% 9,50% 6,61% 10,23% 11,71% 6,81%
No sabe /

No

responde 274% 2,08% 2,38% 1,97% 3,35% 2,48% 227% 9,01% 5,76%

Tabla 41 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Conocimiento del tema. Fuente: Encuestas de satisfaccion

Se disminuyo en 16.25% en conocimientos del tema en Muy Bueno y Bueno.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept
Muy
bueno (5) 21,92% 27,78% 33,33% 30,26% 39,66% 28,93% 40,91% 33,33% 36,65%
Bueno (4) 17,81% 16,67% 20,24% 25,00% 20,67% 18,18% 18,18% 23,42% 27,23%

Av. El Dorado No. 66 - 63
Cédigo postal: 111321

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
www.educacionbogota.edu.co
Info: Linea 195

Oct Nov

34,71%
34,71%

23,41%
29,76%

9,09%
7,44%

14,63%
4,39%

11,57% 18,54%

2,48%  9,27%

Oct Nov

35,54%
36,36%

23,90%
30,24%
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Muy malo
(1) 36,64% 31,94% 2262% 17,11% 23,46% 34,71% 21,59% 20,72% 20,42%
Malo (2) 12,33% 11,81% 15,48% 12,50% 5,59% 11,57% 10,23% 7,21% 5,24%
Ni bueno
nimalo (3) 10,62% 9,72% 595% 13,82% 8,38% 5,79% 9,09% 13,51% 6,28%
No sabe /
No
responde 0,68% 2,08% 2,38% 1,32% 2,23% 0,83% 0,00% 1,80% 4,19%
Tabla 42 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Actitud de servicio. Fuente: Encuestas de satisfaccion
En los juicios de valor de Muy Bueno y Bueno se obtuvo un 54.15%.
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept
No 65,07% 54,86% 51,19% 42,11% 40,78% 54,55% 38,64% 40,54% 39,27%
Si 34,93% 45,14% 48,81% 57,89% 59,22% 45,45% 61,36% 59,46% 60,73%

Tabla 43 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Respuesta efectiva a la solicitud. Fuente: Encuestas de satisfaccion

10,74% 15,12%
5,79% 8,29%
9,09% 14,15%
2,48% 8,29%
Oct Nov
34,71% 48,29%
65,29% 51,71%

El 51.71% de los ciudadanos que manifiestan que se dio respuesta efectiva a su solicitud.

2.5 Tramite legalizacion de documentos para el exterior y registro de diploma

La oficina de servicio a la ciudadania en el marco de la certificacién del Proceso integral
de servicio a la ciudadania en la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015, implemento
a partir del 25 de mayo la implementacién de la medicion de la satisfaccion en el tramite
de Legalizacién de documentos para el exterior y Registro de diploma mediante una
encuesta virtual en la cual se evaluara la calidad de la respuesta, claridad de la
informacion , respuesta efectiva y la recomendacion del servicio; la OSC invitara

Mes Total Sat
may-22 93,35%
jun-22 82,29%

jul-22 83,58%
ago-22 82,93%
sep-22 83,72%
Oct-22 85,33%
Nov-22 83.92%

mediante correo electrénico a los ciudadanos que hicieron uso
del tramite.

Para este periodo 199 ciudadanos nos permitieron conocer la
percepcion que tiene de los tramites en mencién, se evidencia
se dio respuesta efectiva al requerimiento en 85.43%; segun
la clasificacion Net Promoter Score el 71.36% de los
ciudadanos son promotores. Por otro lado, referente a la
calidad de la respuesta en el item Muy Bueno y Bueno
obtuvieron 86.08% y la claridad de la informacion en el item

Muy Bueno y Bueno reporto un 83.92%.

Se registro un indicador de satisfaccion general en 83.92%. Es preciso indicar se establecio

como plataforma de envid de encuestas LimeSurvey,

mediante formularios que

personalizan la invitacién al ciudadano a calificar el tramite.

Muy bueno (5)
Bueno (4)
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Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre
46,88% | 37,31% | 48,78% 50,00% 44,30% 46,73%
35,42% | 43,28% | 30,49% 30,23% 35,44% 31,16%
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Ni bueno ni malo 9.31% 9.38% 11,94%

(3)
Muy malo (1) 452% @ 7,29% | 1,49%
Malo (2) 346% | 104% | 597%

SECRETARIA DE i

EDUCACION

10,37% 9,30% 6,33% 12,06%
5,49% 5,81% 7,59% 4,52%
4,88% 4,65% 6,33% 5,53%

Tabla 44 Satisfaccion Legalizaciéon y Registro Diploma, Tiempo de respuesta a su solicitud. Fuente: Encuestas de satisfaccion

Mayo Junio Julio
Muy bueno (5) 60,64% @ 55,21% | 52,24%
Bueno (4) 28,46% | 28,13% | 32,84%
Ni bueno ni malo (3) 5,05% 10,42% @ 10,45%
Muy malo (1) 3,99% 5,21% 2,99%
Malo (2) 1,86% 1,04% 1,49%

Agosto

55,49%

29,88%
6,71%
6,10%
1,83%

Septiembre Octubre Noviembre
63,95% 56,96% 56,78%
22,09% 29,11% 23,62%
6,98% 8,86% 9,05%
5,81% 3,80% 5,03%
1,16% 1,27% 5,53%

Tabla 45 Satisfaccion Legalizacion y Registro Diploma, Calidad de la respuesta recibida. Fuente: Encuestas de satisfaccion

Mayo Junio Julio
Muy bueno (5) 59,31% | 59,38% | 49,25%
Bueno (4) 29,79% | 25,00% @ 35,82%
Ni bueno ni malo (3) 5,05% 6,25% 8,96%
Muy malo (1) 3,19% 6,25% 1,49%
Malo (2) 2,66% 3,13% 4,48%

Agosto

54,27%

29,27%
7,93%
6,71%
1,83%

Septiembre Octubre Noviembre
62,79% 60,76% 57,79%
22,09% 24,05% 26,13%
8,14% 8,86% 6,03%
5,81% 3,80% 5,03%
1,16% 2,53% 5,03%

Tabla 46 Satisfaccion Legalizacién y Registro Diploma, Claridad de la informacién recibida. Fuente: Encuestas de satisfaccion

Mayo Junio Julio
No 7,98% 9,38% 13,43%
Si 92,02% | 90,63% | 86,57%

Agosto
12,80%
87,20%

Septiembre Octubre Noviembre
12,79% 11,39% 14,57%
87,21% 88,61% 85,43%

Tabla 47 Satisfaccion Legalizacion y Registro Diploma, Respuesta efectiva a la solicitud. Fuente: Encuestas de satisfaccion

3.Partes interesadas
3.1 Caracterizacion
60,00%

53,96%

50,00%

40,00% 36,57%
30,00%
20,00%

10,00% 6,24%
s ’ 3,22%

0,00%
CANAL NIVEL NIVEL LOCAL SUPERCADE
TELEFONICO CENTRAL

Grafica 11 Categorizacion Distribucion Canales. Fuente: Formulario
de caracterizacion

Av. El Dorado No. 66 - 63
Cédigo postal: 111321
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0,01%

CHAT

Dentro de proceso de
caracterizacion de los grupos de
valor de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, para el mes de
noviembre de 2022, se realizaron
14.654 capturas de datos
demograficos e intrinsecos,
distribuido en los diferentes
canales de la siguiente manera, el
53,96% de la informacién fue
registrada a través del canal
telefonico.
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Demograficamente la
distribucion se encuentra en
LOCALIDAD DE H H H
ENGATIVA las localidades de residencia
representadas en la grafica,
LOCALIDAD DE SUBA mostrando claramente que la
LOCALIDAD CIUDAD T atencion se da de mayor
BOLIVAR 1169 manera en las UPz
LOCALIDAD DE deficitarias. Siendo las de
KENNEDY mayor participacion en la
LOCALIDAD DE BOSA Z(?na Sur (,Bosa’ Kennedy y
Ciudad Bolivar) en la zona
0 500 1000 1500 2000 norte (Suba y Engativa); entre
crdicn 12 Catevorsadion Distibucion D s Fuente. Formuiario d estas cinco localidades
ca[?algtgrizacién ategorizacion istribucion Demografica. Fuente: Formulario de representando el 62,14% de
la informacion capturada.
50'00% 46,81%
40,00% 37,68%
Los estratos atendidos se muestran en la .,
siguiente gréafica, encontrando que el
estrato dos (2) es el mas representativo con ~ 20.00% .
o g . 10,33%
un 46,81% de la poblacion atendida, 10,00% 4,70%
seguido por el estrato tres (3) con l 0,40%
37968% g © 0,00% -
! 2 3 1 4 5
N2 E3 Wl m4 m5
Grafica 13 Categorizacion Estratificacion.  Fuente:

No informa 0,74%

Entre 10y 18 | 1,06%
Mas de 50 17,25%
. 38,73%

I 42,22%

Entre 36 y 50
Entre 19y 35

Grafica 14 Categorizacion Genero. Fuente: Formulario de
caracterizacion

Av. El Dorado No. 66 - 63
Cédigo postal: 111321
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Formulario de caracterizacion

Los ciudadanos atendidos en los diferentes
puntos de atenciobn nos muestran la
siguiente distribucién por rango de edad,
mostrando que nuestra atencién se
concentra entre los 19 y 50 anos,
representando un 80,95%; seguidos de los
ciudadanos mayores de 50 afos, que
corresponden al 17,25%

e

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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El 91,24% de la poblacion atendida durante
este periodo por la Oficina de Servicio al

ciudadano corresponde a mujeres,

en

especial madres de familia y docentes

31
NO BINARIO | 0,02%
MASCULINO 8,74%
FEMENINO 91,24%
0,00% 50,00% 100,00%

Grafica 15 Categorizacion Edades. Fuente: Formulario de

caracterizacion

Respecto a los grupos étnicos atendidos
durante este periodo el 97,92% no
pertenece a ningun grupo étnico,
observandose que la comunidad Afro y de
algunas comunidades indigenas que
representa 2,08% para la atencién en la
entidad.

Rrom 6 POBLACION GITANA

RAIZAL 0,02%

NEGRO 0,14%
INDIGENA 0,50%
0,63%
AFROCOLOMBIANO 0,79%

NINGUNA 97,92%

Gréfica 16 Categorizacion Grupo Etnico. Fuente: Formulario de caracterizacion

MULTIPLE 5,00%

INTELECTUAL 6,11%

PSICOSOCIAL 6,11%

AUDITIVA 8,33%

VISUAL 15,00%

FisICA 56,11%

0,00% 10,00%  20,00% 30,00% 40,00% 50,006 60,00%

Grafica 17 Categorizacion Discapacidades. Fuente: Formulario de
caracterizacion

3.3 Gestion Atencion Accesible

3.3.1 Acceso pagina web

Respecto a la atencion accesible o de
grupos preferenciales solo el 1.23%
cuentan con algun tipo de discapacidad,
como lo resume la grafica relacionada,
mostrando que la discapacidad fisica es
la que mas se presenta a ser atendidos
en nuestros canales de atencion.

En el enlace habilitado en el mes de noviembre se registraron 435 personas, registros que
fueron gestionados desde el centro de contacto, logrando contacto efectivo con 261

Av. El Dorado No. 66 - 63
Cédigo postal: 111321

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
www.educacionbogota.edu.co
Info: Linea 195
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ciudadanos lo que equivale a 60,0%, de estos contactos efectivamente cuentan con 85
personas en la siguiente distribucion:

30

Tipo

Discapacidad Noviembre  Total, general 25

FISICA 28 33% 20

MULTIPLE 22 26% 15

INTELECTUAL 15 18% 15

AUDITIVA 10 12% 10 10

COGNITIVA 7 8% /

PSICOSOCIAL 1 1% > . 2 .
VISUAL 2 2% 0 —_—
Tota'y general 85 100% MULTIPLE AUDITIVA VISUAL

FISICA INTELECTUAL COGNITIVA PSICOSOCIAL
Tabla 48. Atencion accesible discapacidad. Fuente: Formulario Web  Grafica 18 Categorizacion Discapacidades. Fuente: Formulario Web

Con las siguientes tematicas atendidas:

Actualizacion de datos | 1,18%
Formalizacién Matricula | 1,18%
siMAT I 1,18%
certificados [ 4,71%
otra Entidad [l 4.71%
Movilidad Escolar [ 8,24%
Traslado Escolar ([l 38,82%

Cupo Escolar 40,00%

Gréfica 19 Categorizacion tematica. Fuente: Formulario Web

3.3.2 Atencion Presencial

De manera presencial durante el mes de noviembre se atendieron personas distribuidas de la siguiente
manera:

Tipo Discapacidad Septiembre Total, general
Auditiva 10 91%
Visual 1 9%
Total, general 11 100%

Tabla 49. Atencion accesible tematica. Fuente: Encuesta de Caracterizacion Ciudadano

Av. El Dorado No. 66 - 63
Cédigo postal: 111321

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
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Tematicas Cantidad % participacion
Movilidad Escolar 8 73%
Matriculas Escolares 1 9%
Radicacion 1 9%
Temas Docentes 1 9%

Total, general 11 100%
Tabla 50. Atenciéon accesible tematica. Fuente: Encuesta de Caracterizacion Ciudadano

4. Soluciones estratégicas

Bajo el Marco de “Aliados Estratégicos”, el Modelo de Servicio de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, infiere en la articulacion entre los 3 Niveles de la entidad, a través del apoyo de
un equipo que se ha fortalecido en el ya posicionado “Equipo de Plan Padrino”, contando
con 2 auxiliares administrativas competentes en los temas de seguimiento y apoyo en
temas de servicio, 1 contratista bajo las mismas competencia, adicional a los procesos de
bases de datos, tecnolégicos y de capacitacion, 1 profesional experto en el servicio de
conocimiento continuo y capacitacion, 1 contratista del equipo BPM competente en el
manejo, registro y asignacion del correo oscplanpadrino@educacionbogota.gov.co y 1
profesional lider del proceso y seguimiento en el cumplimiento de las actividades
implementadas para la mejora del servicio. Adicional al apoyo estratégico del personal
idoneo en los diferentes temas de la Oficina de Servicio al Ciudadano

4.1 Actividades y avances

Las actividades realizadas por el equipo de soluciones estratégicas estan enmarcadas en
la gestidon del correo de planpadrinoosc@educacionbogota.gov.co ,acciones en territorio,
soluciones prestadas directamente al personal de la entidad en sus tres niveles.

Adicional, el equipo realiza valoracion de calidad en las respuestas, asignacion de
peticiones en la plataforma de Bogota te escucha, avance de vencidos.

4.2 Gestion Correo Electrénico

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov

Completado 435 622 659 452 557 535 555 649 676 562 647
Tabla 51. Historico de Gestion. Fuente: Correo Plan Padrino y CRM

Av. El Dorado No. 66 - 63
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TEMA octubre  noviembre % cierre El proceso de seguimientq alos
Noviembre casos en progreso se realiza por
Completado 527 603 93% medio de correo semanal a cada
En progreso 35 44 7% uno de los responsables de la
Total, general 562 647 100% respectiva asignacion.

Tabla 52. Avance de cierre de gestion. Fuente: Correo Plan Padrino Con el fin de identificar las

necesidades de las diferentes dependencias, se consolidd una tipificacion de solicitudes,
donde se tienen identificadas 24 necesidades reiterativas.

TIPOLOGIA CANTIDAD PARTICIPACION

Modificacion a radicados en aplicativo SIGA 161 28,6%
Apoyo en la Gestién de Siga o Bogota te Escucha 156 27,8%
Creacion de Usuarios 106 18,9%
Apoyo en la Gestion Operador de correspondencia 35 6,2%
Apoyo en la Gestién de atencién y Servicio 17 3,0%
Aclaracién Informe de Vencidos 16 2,8%
Solicitud de modificacién y/o Aclaracion de

Agendamiento 15 2,7%
Restablecimiento de Contrasefia Bogota te Escucha 15 2,7%
Traslados a RedP 14 2,5%

Capacitacién en el manejo de los aplicativos de

gestion de correspondencia 8 1,4%
Aclaracion Informe de Calidad en las Respuestas 7 1,2%
Solicitud de Radicacion Contactenos 4 0,7%
Aclaracién Informe de Nivel de Oportunidad 4 0,7%
Traslado de solicitud a SED NOTIFICACIONES 2 0,4%
Modificacion usuarios 1 0,2%
Aclaracion Informe de Efectividad 1 0,2%

Total 647 100%
Tabla 53. Tipologia Plan Padrino. Fuente: Correo Plan Padrino y CRM

En el transcurso del mes de noviembre se atendieron un total de 647 requerimientos, en
donde se puede destacar la modificacién a radicados en aplicativo SIGA en un 28,6% el
apoyo en la gestion de SIGA y Bogota Te Escucha en un 27,8% asi como la creacion de
usuarios en un 18,9% es preciso indicar, que el control y seguimiento al proceso se realiza
mediante el ingreso de las atenciones a través la matriz de seguimiento del correo, de los
cuales se evidencio una eficiencia del 93% en el periodo de Noviembre.

4.3 Acciones en territorio

Por otro lado, el equipo de plan padrino realiza visitas en las Diles y colegios de manera
presencial o virtual, con el fin de realizar diferentes actividades de seguimiento,

socializacion y comunicacion de las estrategias de mejora en el servicio, igualmente presta
Av. El Dorado No. 66 - 63
Cédigo postal: 111321

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
www.educacionbogota.edu.co
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el apoyo en la comunicacion entre nivel central-local e institucional.

Entre las visitas territoriales, se realiza actividades de supervision para los agentes que
prestan su servicio en las 20 direcciones locales de educacion y 4 Supercades, bajo el
Profesional Contratista de BPM en las actividades de supervision.

Se programaron 45 visitas, las cuales se categorizaron entre Criticos (Verde), con mas de
100 requerimientos vencidos, Medios (Amarillos) entre 10 y 99 requerimientos vencidos y
Basicos (Azules) entre 4 y 9 requerimientos vencidos, que se registraban con fecha de corte
30 de noviembre.

Fecha Casos Actividad
1/11/2022 Engativa Socializaciéon manejo siga y Bogota te escucha
1/11/2022 Oficina asesora juridica Seguimignto documentos vencidos oficina asesora juridica-
presencial
1/11/2022 Dle Usaquén Socializacioén uso siga y bte nueva funcionaria
2/11/2022 Teusaquillo Seguimientos_ vlenlcido.s’, nivel de oportunidad, calidad en la
respuesta y digitalizacion
2/11/2022 Chapinero/Teusaquillo Mesa estamental de rectores oficiales chapinero y Teusaquillo
3/11/2022 E(l)r”e\f::rlon local  ciudad tercer comité local de cobertura
Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
5/11/2022 Chapinero-Teusaquillo dotacién, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacion virtual"
Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
8/11/2022 Fontibon dotacién, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacién virtual"
Reuniéon con psi flavio, donde se abordaron temas
relacionados con el cambio y movimientos de personas de
bpm, indica que no se rote a oscar saenz, ya que es de gran
8/11/2022 Suba apoyo para el gn_el manejo de Ia_informacién y proceso de
cobertura, se indica que se continuara con la rotacién de
miguel useche en otras localidades. Supervision del trabajo
realizado, entrega de bonos de dotacién, aclaracién frente a
dudas de proceso nuevo "ventanilla de radicacion virtual"
8/11/2022 NVC Jornadas capacitacion movilidad
Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
9/11/2022 Bosa dotacién, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacién virtual"
Supervisién del trabajo realizado, entrega de bonos de
10/11/2022 Kennedy dotacién, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacién virtual"
Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
10/11/2022 Rafael Uribe dotacién, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo
"ventanilla de radicacién virtual"
11/11/2022 Direccion local los martires  cuarto comité local de cobertura
11/11/2022 Chapinero/Teusaquillo cuarto comité local de cobertura
16/11/2022 Ciudad bolivar Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de

dotacién, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo
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Fecha Casos Actividad

"ventanilla de radicacion virtual”

16/11/2022 Dlr?CC'On local cuarto comité local de cobertura
bolivar

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
17/11/2022 Tunjuelito dotacién, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo

"ventanilla de radicacion virtual”

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
18/11/2022 Engativa dotacion, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo

"ventanilla de radicacion virtual"

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
23/11/2022 Santafé-candelaria dotacién, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo

"ventanilla de radicacion virtual"

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
25/11/2022 Bosa dotacion, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo

"ventanilla de radicacion virtual"

Supervision del trabajo realizado, entrega de bonos de
29/11/2022 Fontibon dotacién, aclaracion frente a dudas de proceso nuevo

"ventanilla de radicacién virtual"
11/24/2022 Puente Aranda Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/25/2022 Suba Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/25/2022 Ciudad Bolivar Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/28/2022 San Cristébal Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/28/2022 Usaquén Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/28/2022 Kennedy Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/28/2022 Santa Fe Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/28/2022 Los martires Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/29/2022 Chapinero Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/29/2022 Teusaquillo Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/29/2022 Usme Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/29/2022 Fontibon Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/29/2022 La candelaria Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/30/2022 Engativa Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
11/30/2022 Barrios unidos Mesas técnicas preparacion atencion integral cobertura
1/11/2022 Engativa Socializaciéon manejo siga y Bogota te escucha

Tabla 54. Visitas Territorio. Fuente: Correo Plan Padrino y CRM

En la gestién de las mesas técnicas se definié lo siguiente:

e Localidad de Ciudad Bolivar: solicito a la oficina de servicio al ciudadano la
instalacion de el atril de Digiturno en el colegio Rodrigo Lara Bonilla a partir del 16
de enero para la realizacion de pruebas del sistema para su correcto funcionamiento
a partir del 23 de enero de 2023 para la gestion de matriculas y movilidad escolar.

e Localidad San Cristdbal: se solicitd se actualice la informacion de la direccion local
en la pagina de la secretaria ya que reporta los datos de la antigua sede, también
solicito que en el agendamiento que se genere a diario se deje 20 turnos
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suspendidos para habilitarlos para las personas con vulnerabilidad para el acceso a

red.

e Localidad de Educacion de Suba: Teniendo en cuenta que del 2 de diciembre al 15
la entidad de encontrara en proceso de novedades de primera infancia, solicita que
si algun colegio de la localidad solicita agendamiento se informe de inmediato al area
para poder tomar las correspondientes acciones teniendo en cuenta que el padre de

37

familia solo cuenta con 5 dias para formalizar el cupo.

e Direccién Local de Educacion de Usaquén: Se indica que para este periodo no
contaran el apoyo del funcionario de BPM, asi mismo se indica que el funcionario

retornara al apoyo el dia 19 de diciembre en horario habitual.

e SOCIALIZACIONES

Aunque los temas de Capacitacion corresponden directamente a la Lider Profesional de
Gestidn de conocimiento, el Equipo de Pan padrino, apoya en algunas capacitaciones

especialmente a areas criticas o a personal de la OSC.

Fecha

Lugar

18 de noviembre

Capacitacion siga personal nuevo de diferentes areas de la
sed

25 de noviembre

Capacitacion siga personal nuevo de diferentes areas de la
sed

18 de noviembre

Capacitacion nuevos auxiliares administrativos con
funciones financieras

25 de noviembre

Capacitacion nuevos auxiliares administrativos con
funciones financieras

1 de noviembre

Capacitacion SIGA a nueva funcionaria de servicio al
ciudadano DLE Usaquén

3 de noviembre

Capacitacion SIGA a funcionarios de la Oficina de némina —
seguimientos vencidos

29 de noviembre

Se realizd socializaciéon via Teams sobre el manejo de
Digiturno a los funcionarios de la Direccion de Cobertura y la
Direccién de Bienestar Estudiantil.

16 de noviembre

Se realiz6 socializacion presencial sobre el manejo de SIGA
a la funcionaria Ana Mercedes Parra del Colegio Veintiun
Angeles, con la finalidad de cerrar correctamente los
radicados en el aplicativo

Tabla 55. Socializaciones Fuente: Correo Plan Padrino y CRM

Durante el mes de noviembre se realizdé seguimiento en vencidos generando un avance de
cierre del 92% de vencidos pendientes a comparacion de inicio de afio en el cual pasamos
de tener 13.417 peticiones a 859 a la fecha, esto gracias a los seguimientos constantes de

las madrinas, y reuniones con los IED, entre algunas se destaca:
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Se encuentra el cierre total de los vencidos que se registraban de vigencias
anteriores del 2020,
En el mes de junio se identifica error presentado en aplicativo SIGA, donde se
registran peticiones con finalizacion de actividad y no del tramite, llegando a una
base de 3.829 requerimientos vencidos.
Con base en la observacion de junio, se han cerrado el 73% del total de las peticiones
encontrandose a la fecha un total de 1.044 requerimientos por cerrar, de los cuales
son:
2020. 33
2021: 152
2022: 859
Total: 1.044

o O O O

Igualmente se realizaron visitas territoriales haciendo seguimiento a los colegios y

direcciones locales que presentan vencimientos en los aplicativos SIGA y BTE. Se
socializaron las peticiones vencidas y se identificaron las problematicas que

presentaban en manejo de sistema a las cuales se le dio respuesta y manejo para que
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se realice el debido cumplimiento en las peticiones que ingresan.

En la direccidn local de Ciudad Bolivar, se evidencio que los radicados vencidos son
de la misma persona. la cual esta generando problematica a esta situacion por el
incumpliendo de las tareas.

La Direccion de Talento Humano inici6 revision para el cierre de los radicados que
presentan finalizacion de actividad y no de tramite, también realizé el cierre de los
radicados de la vigencia 2020.

En el Colegio Florentino Gonzalez, se identifica que el atraso en la gestion se debia
a la falta del funcionario encargado, pero en el momento de la visita ya habia sido
asignado por lo que lo capacité en uso de SIGA 'y se cerraron los vencimientos.

En el Colegio Aldemar Rojas Plazas se aclararon dudas sobre el uso del aplicativo y
se cerraron los documentos vencidos.

En el Colegio Republica del Ecuador se aclararon dudas sobre el uso de respuesta
electronica y se cerraron los radicados vencidos

En el colegio Venecia, se socializé el uso de la respuesta electronica y se reasignaron
los documentos para que figuren a nombre de la actual encargada de SIGA. Los
radicados que se encontraban a nombre de la funcionaria Norma Rios Q.E.P.D. ya
fueron cerrados.

Direccién Local de Suba: a corte de 8 de noviembre la Direccion Local cuenta con
92 radicados vencidos de los cuales se pudo constatar que 27 corresponden a

DE BOGOTA DC.
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radicados finalizados de manera incorrecta, por lo que se indica al funcionario que el

tramite correcto es finalizar tramite y no finalizar actividad. Por otro lado, la directora
local de educacion manifiesta que el aumento de los radicados vencidos fue por la
falta de personal administrativo en la Direccidn y personal profesional para el area
de Juridica por mas de 1 aino.

A 20 de diciembre la Direccion Local se compromete a cerrar los 45 radicados
vencidos del area de Juridica ya que son los que presentan mayor tiempo de
vencimiento.

Colegio Veintiun Angeles: a corte de 8 de noviembre la institucién educativa cuenta
con 26 radicados vencidos, la funcionaria encargada del manejo del aplicativo
mencionar que los vencimientos se deben a la falta de conocimiento del sistema para
los cual, se realiza socializacion de como generar un radicado en el sistema, asi
como la finalizacion de estos. Se realiza acompafamiento para la finalizacién del
radicado E-2022- 192672.

A 30 de noviembre la Institucion Educativa se compromete a finalizar los radicados
vencidos.

Colegio Alvaro Gémez Hurtado: a corte de 8 de noviembre la institucion educativa
cuenta con 76 radicados vencidos, los cuales corresponden a la parte académica, el
funcionario encargado manifiesta que los vencimientos de deben a la carga de
trabajo ya que se encuentran en temporadas de registro del DANE, renovacién de
matriculas y grados, a su vez el funcionario indica que una vez termine el proceso
dara cierre a los radicados vencidos junto con el apoyo administrativo que le
asignaron el dia 16 de noviembre.

A corte de 16 de diciembre la institucion educativa se compromete a finalizar los
radicados vencidos.

Colegio Gonzalo Arango: a corte de 8 de noviembre la institucion educativa cuenta
con 5 radicados vencidos de los cuales 2 corresponden a radicados del aplicativo
Bogota te escucha, se realiza contacto telefénico via video llamada con la secretaria
encargada de manejar los aplicativos para validar los requerimientos y dar cierre.

A 30 de noviembre la Institucién Educativa se compromete a finalizar los radicados
vencidos.

Estas visitas fueron realizadas junto con la funcionaria Carolina Espitia de la
Subsecretaria de Gestion Interinstitucional con el objetivo de trabajar conjuntamente
en el acompafamiento para el cierre de los documentos vencidos tanto en el nivel
Local como Institucional, teniendo en cuenta que para el cierre de gestion de 2022
se requiere que el total de los radicados vencidos disminuya y se respondan los
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requerimientos dentro de los términos establecidos cumpliendo con los criterios de

calidad y oportunidad.

e Colegio Nuevo Chile: a corte de 22 de noviembre la institucion educativa cuenta con
6 radicados vencidos de los cuales 1 requerimiento esta cerrado en los tiempos
establecidos y falta ser finalizado por la Direccion Local de Bosa, en cuenta a los
demas radicados seran finalizados a corte de 30 de noviembre.

e Colegio Pablo de Tarso: a corte de 22 de noviembre la institucién educativa cuenta
con 4 requerimientos vencidos, estos vencimientos se deben a que son de vigencias
de febrero, julio y las funcionaria no consultaba el SIGA en ese periodo creyendo
tener todo finalizado, se recomienda a la funcionaria siempre validar desde el 1 de
enero a la fecha, por otro lado, se socializa la respuesta electrénica a todos los
funcionarios de la IED con la finalidad de responder en tiempos las solicitudes en la
etapa de matriculas.

e A corte de 30 de noviembre la institucién educativa se compromete a finalizar los
radicados vencidos.

e Colegio Carlos Pizarro Ledén Gomez: a corte de 8 de noviembre la institucidon
educativa cuenta con 2 radicados vencidos, de los cuales al dia de la visita los
mismos ya habian sido finalizados por parte de la IED.

e Se indica a la funcionaria que para el periodo de vacaciones del personal
administrativo no se cerraran las peticiones a través del Formulario unico de tramites,
por lo tanto, se debera usar la ampliacion de términos para que los radicados no se
venzan.

¢ En cuanto al seguimiento de los radicados en el Nivel Central: se realiza mesas de
trabajo con la Direccion de Construcciones y Establecimientos Educativos, Grupo de
Certificados Laborales, Oficina de Juridica y la Oficina de Control Disciplinario de
Instruccidén. cerrando radicados de vigencias de los afios 2018, 2020 y 2021.

4.4 Indicadores de Seguimiento

Agosto Septiembre Octubre Noviembre  ANUAL
NIVEL DE 86% 88% 91% 90% 92%
OPORTUNIDAD
EVALUACION DE 88% 87% 88% 82% 83%
CALIDAD
DIGITALIZADOS 74% 75% 76% 82% 81%
CIERRE DE VENCIDOS 96% 97% 97% 92% 96%

Tabla 56. Indicadores de Seguimiento. Fuente: SIGA, Bogota te Escucha, CRM
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En el marco del procedimiento 05-PD-014 - Planeacién del Servicio en los Canales de Atencidn, el cual consiste en
Planear la prestacién del servicio con las diferentes dependencias de la Secretaria de Educacién del Distrito — SED,
para el éptimo funcionamiento de los canales de atencion dispuestos para la ciudadania, segun los atributos de
calidad, mediante la identificacion de necesidades y programacion de mesas de trabajo conjuntas, lideradas y
monitoreadas por la Oficina de Servicio al Ciudadano.

Acorde a lo anterior, y acorde a la necesidad del servicio, se realizan entre las dependencias y la OSC, acuerdos de
Servicios (ANS), con el fin de establecer criterios puntuales de seguimiento que identifiquen el correcto funcionamiento
del servicio como el tiempo promedio de atencion (TPA), tiempo promedio de espera (TPE). Es importante aclarar que
la oficina administrativa de RedP en base al Decreto 310 de 2022, cambia a Oficina de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones - (OTIC).

FECHA
FECHA DE FORMULA DEL FECHA DE
SUSCRIPCION C|ED|IQERE PROCESO SERVICIO INDICADOR INDICADOR CUMPLIDO NOVIEMBRE SUSCRIPCION
Con corte al 30 de
1. noviembre ingresaron
Cumplimiento 13 solicitudes al correo
Servicio Integral a la del Tiempo electronico de Apice,
Cludal_o!anla - 05-_PI_3-012 Prestar los servicios Promed_lg de solicitud de informacién
Planeacién del Servicio en los L Atencién de cobros. Estos fueron
. de atencion a los .
Canales de Atencién. deudores de No. Solicitudes radicados por SIGA,
Atencién de Requerimientos de L 2. Tiempos de L cumpliéndose los
la Ciudadania en los Canales crephto_s respuesta mgre‘sgdas/No tiempos de TPA
10/05/2022 31/12/2022 . estudiantiles solicitudes Sl ) 10/05/2022
de Atencién - 05-PD-002 otoraados a traveés antes las atendidas en estipulados y
Proceso Gestién Juridica - d%l convenio solicitudes a términos de le escalados a la Oficina
Procedimiento 16-PD-007 respuestas Y Asesora de Juridica,
“ . celebrado con . P
Gestionar el cobro de cartera APICE escritas dentro cumpliéndose en

de deudas susceptibles de
cobro persuasivo”.

del término de
respuesta a los
derechos de
peticion.

terminos de
oportunidad la totalidad
de solicitudes.
Se reviso base de
datos y SIGA.
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1. Reunién de Se inform6 que el
equipo técnico sistema estuvo
integrado por disponible en un 100
funcionarios de %, lo que significa que
la Oficina de estuvo operando sin
Servicio al caidas significativas,
Ciudadano y la para los incidentes
Oficina resueltos se
Administrativa identificaron 9 reportes
de REDP. de los cuales la
trimestral dependencia resolvié 5
2. Informe para un indicador del
trimestral por 60% en cumplimiento
parte de la Fallas presentadas en los tiempos de
Senvicio Integral a la oficina de en los s?s’tema§ de oportunidad qel
_ Ciudadania — 05-PD-012 SOPORTE DE REDP que |nformgC|on/Mejoras acuerdo de los Niveles
01/06/2022 Abierto - - HARDWARE Y contenga los realizadas en NO de Servicio definidos 01/06/2022
Planeacién del Servicio en los . . .
Canales de Atencion. SOFTWARE resul_tad_os de | tiempos o_portunldad por la Oflc[na de las
los siguientes establecidos en el Tecnologias de la
indicadores: ANS. Informacioén de la
* 0% de Comunicacién.
disponibilidad Seguido, para el
del sistema Tiempo de respuesta
* 0% de por tipo de criticidad se
incidentes realizé un ajuste en
resueltos Dexon, con el fin de
* Tiempo de conocer la criticidad de
respuesta por los sistemas de
tipo de informacion a partir de
criticidad noviembre. Por ultimo,
* Tareas de para las tareas de
mantenimiento mantenimiento se han
realizadas realizado en un 100%.
A corte 30 de
noviembre se han
Realizar la entrega atendido un total de
Proceso Servicio Integral a la de 5.212 Total, de turnos 5.833 turnos,
Ciudadania. dispositivos Méviles | 1. Cantidad de asignados /turnos cumpliéndose la
13/07/2022 Abierto Procedimiento 05-PD-012 (Tabletas) a Turnos atendidos en Sl totalidad de la atencién 13/07/2022
Planeacién del Servicio en los estudiantes de Atendidos tiempos de de los turnos
Canales de Atencion colegios Distritales oportunidad asignados.
beneficiados
TPA: 00:08:15
TPE: 1:22:02
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" Prestar los servicios
Servicio Integral a la de acompaniamiento
Ciudadania — 05-PD-012 asesorig alas IED 1. Cantidad de Solicitudes
Planeacién del Servicio en los y en el uso e ' ’ Tumnos recibidas/Solicitudes A corte de 30 de
16/08/2022 Abierto Canales de Atencion. implementacionde = Atendidos asignadas a las sI noviembre no se 16/08/2022
05-PD-002 Atencién de SECOP II resencial dependencias en presentaron solicitudes
Requerimientos de la lataforma de pTeIefc’)nicoy términos de respecto a SECORPII.
Ciudadania en los Canales de P ) oportunidad
Atencion Colombl_a Compra
) Eficiente.
A corte del 30 de
noviembre se
realizaron 1132
solicitudes de
Servicio Integral a la ;er?)?)r:ézss(i%%emgié
Ciudadania — 05-PD-012 | . ; p . y
Planeacion del Servicio en los Prestar los servicios ueron rec _azadas por
Canales de Atencién y 05-PD- de atencion y no cum_p_hr con los
002 Atencion de gestion de la requisitos del
Requerimientos de la prestacion social de Acuerdo procedimiento. Las
14/07/2022 31/12/2022 . qu cesantias a través ) Sl cuales se atendieron 14/07/2022
Ciudadania en los Canales de L firmado. P
Atencion del aplicativo en Io_s S|gwe.ntes
12-PD-Tramite, Liquidacion y HUMANO a [os tiempos:
Reconocimiento de docent%s ge la . .
Prestaciones Sociales de entida TMO: 12 minutos.
Cesantias - .
cumpliéndose asi el
plazo de atencién en el
de la OSC, sin exceder
los tres dias habiles
definidos en el ANS.

Tabla 57. Seguimiento ANS. Fuente: Indicadores de la operacion.
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6. Servicios OSC

6.1 Notificaciones
Tipo solicitud No Cumple Si Cumple

Cant % Cumplimiento Cant % Cumplimiento Total

Citacion 28 2,68% 1017 97,32% 1045
Notificacion electrénica 0,00% 1216 100,00% 1216
Notificacion Presencial 1 0,21% 478 99,79% 479
Notificacién por aviso 7 1,37% 505 98,63% 512
Publicaciéon Pagina web 0,00% 65 100,00% 65
Publicacién Cartelera NC 0,00% 162 100,00% 162
Total, general 36 1,03% 3443 98,97% 3479

Tabla 58. Estadistica Notificaciones. Fuente: Correo Plan Padrino y SIGA

Actualmente se tiene una gestion finalizada del 94.41% en el periodo de noviembre;
se establecié como medio de recepcion digital para los procesos relacionados en la
tabla anterior, el uso del correo electrénico
oscplanpadrino@educacionbogota.gov.co, adicionalmente se remitié interno I-
2022-126781 con el objetivo de mantener la trazabilidad de las solicitudes, se hace
necesario que las dependencias, que utilicen como filtro de notificacion la Oficina
de Servicio al Ciudadano, remitan estas solicitudes mediante interno a traves del
sistema de correspondencia de la entidad (SIGA); el cual debera indicar el tramite
a efectuar. Dicho interno, deberé ser referenciado en el asunto del correo electrénico
remitido a oscplanpadrino@educacionbogota.gov.co con los soportes
correspondientes reporte en Excel y actos administrativos objeto de notificacién y el
soporte del SIGA seré el correo guardado como PDF.

En este mes para la notificacién presencial se tuvo un cumplimiento del 99.79% en
este item se reporta un faltante del 3.72% ya que aun no cumplen con la fecha
maxima para la devolucion al area, en el tema de Publicaciones en Cartelera Nivel
Central se ejecuté cumplimiento del 100% con un faltante 0.22%, por otra parte, en
Notificacion Electronica se generé un 100% de cumplimiento. Y, por ultimo, en
citaciones se report6 un cumplimiento del 97.23% y notificacion por aviso de 99.63%
estos dos items presentan un faltante de 0.43%.

Se registraron un total de 3685 requerimientos objeto de analisis por parte de las
areas, respecto al mes anterior tuvimos una disminucion del 7.81%.
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Tipo solicitud Faltante de ejecucion
Citacion 1.44%
Notificacion por aviso 0.22%
Publicacion Cartelera 0.22%
Notificacion Presencial 3.72%

6.2 Legalizaciones y registro de diploma

La oficina de Servicio al Ciudadano tiene a su cargo la gestion de los tramites
de legalizacion de Documentos para el exterior y registro de diploma para el
mes de septiembre se comportaron de la siguiente manera:

03- Legalizacion 04 - Registro De

Documentos Al . , Total

Exterior (15 Dias) alems (W Lz
Enero 3.267 232 3.499
Febrero 4,559 119 4.678
Marzo 4,589 197 4,786
Abril 4,344 122 4,466
Mayo 4,107 6 4,113
Junio 3.590 0 3.590
Julio 3.334 0 3.334
Agosto 4.369 83 4,452
Septiembre 4.386 89 4.475
Octubre 4.036 100 4,136
Noviembre 4,179 78 4.257
Total 44.819 1.026 45.845

Tabla 59. Estadistica Notificaciones. Fuente: SIGA

En lo que va corrido del afio se han gestionado 45.845 solicitudes para el trAmite de Legalizacion de
documentos al exterior, y registro de diploma. En noviembre se recibieron 4.179 requerimientos a
los cuales se les aplico el protocolo de legalizacion y 78 solicitudes de registro de diploma.

Para noviembre se realiz6 el envio de la encuesta de satisfaccion para los tramites de legalizacion
de documentos al exterior y registro de diploma, empleando la metodologia del Net Promotore Score,
donde la ciudadania con una calificacion en un rango de 1 a 10 califica el servicio, siendo de 7 a 10
satisfecho y de 1 a 6 insatisfecho.

6.3 Correspondencia

6.3.1 Correspondencia de entrada

Durante el mes de noviembre se recibieron 3.299 documentos radicados en las
diferentes ventanillas de la Oficina de Servicio al ciudadano; al cierre del mes, en el
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area de correspondencia continuan en custodia 177 oficios, los cuales no han sido
solicitados por las diferentes dependencias de la entidad.

CORRESPONDENCIA DE ENTRADA

MES ENTRADA INTERNO PQRSDF TOTAL
ENERO 3.340 184 19 3.543
FEBRERO 3.642 301 19 3.962
MARZO 3.621 373 37 4.031
ABRIL 2.682 257 22 2.961
MAYO 3.191 239 51 3.481
JUNIO 3.015 196 42 3.253
JULIO 3.051 230 48 3.329
AGOSTO 3.494 240 67 3.801
SEPTIEMBRE 3.265 267 84 3.616
OCTUBRE 2.421 284 62 2.767
NOVIEMBRE 2.995 250 54 3.299
TOTAL 34.717 2.821 505 38.043

Tabla 60. Voliumenes correspondencia de entrada. Fuente: SIGA

6.3.2 Correspondencia de Salida

Para él envié de la correspondencia de salida, la entidad cuenta con el correo
electronico sednotificaciones@educacionbogota.edu.co, por medio del cual, para el
mes de noviembre se recibieron 9.085 solicitudes por parte de las diferentes
dependencias para ser notificadas a la ciudadania, las cuales se gestionaron dentro
de los tiempos previstos en los acuerdos del nivel de servicio.

CORRESPONDENCIA DE SALIDA

MES FISICA ELECTRONICA TOTAL
ENERO 2.317 4.929 7.246
FEBRERO 3.139 12.158 15.297
MARZO 3.164 13.791 16.955
ABRIL 2.274 9.712 11.986
MAYO 3.022 9.890 12.912
JUNIO 2.846 11.434 14.280
JULIO 2.714 8.063 10.777
AGOSTO 2.550 9.782 12.332
SEPTIEMBRE 2.436 10.370 12.806
OCTUBRE 2.915 9.328 12.243
NOVIEMBRE 2.983 9.085 12.068
TOTAL 30.360 108.542 138.902

Tabla 61. Volimenes correspondencia de salida. Fuente: SIGAy Reporteador Alas Colombia

Frente a la devolucion de la correspondencia que ingresa a través del correo
electrénico, se devolvieron 129 comunicaciones en el mes de noviembre, las cuales
representan el 1.45% del total frente a un 4.6 % del mes anterior, dado que, al validar
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los documentos, la fecha de radicacion sobrepasa los tres dias habiles al momento
de la solicitud de envio, ademas de encontrarse inconsistencias en la direccidon
electrdnica, lo que incumple los tiempos previstos en los acuerdos de servicio. Por
otro lado, los documentos no cumplen con algunos criterios de la calidad de la
respuesta como lo son el criterio de coherencia y el criterio de manejo del sistema.
Con el fin de llevar el seguimiento, control y mejora se diligencia a diario un informe
de rechazos de las salidas fisicas y electrénicas la cual se presentaran en los
informes de gestion.

CORREO ELECTRONICO CERTIFICADO

MES ENVIADO RECHAZADO PORCENTAJE DE
GESTION
ENERO 4.642 287 94,18%
FEBRERO 11.651 507 95,83%
MARZO 13.567 224 98,38%
ABRIL 9.478 234 97,59%
MAYO 9.366 524 94,70%
JUNIO 10.840 594 94,80%
JULIO 7.741 322 96,01%
AGOSTO 9.311 336 96,52%
SEPTIEMBRE 9.873 497 95,21%
OCTUBRE 8.971 357 96.02%
NOVIEMBRE 8.956 129 98.55%
TOTAL 104.396 4.011 99.16%

Tabla 62. Volumenes Correo Electrénico Certificado. Fuente: SIGAy Correo Sednotificaciones

Para el mes de noviembre una vez revisados los datos en el proceso de gestion de
correspondencia de salida fisica, se visualiza un 82 % de efectividad en la entrega.

CORRESPONDENCIA DE SALIDA

MES % Efectividad
ENERO 2%
FEBRERO 2%
MARZO 2%
ABRIL 2%
MAYO 2%
JUNIO 79%
JULIO 86%
AGOSTO 84%
SEPTIEMBRE 86%
OCTUBRE 83%
NOVIEMBRE 82%

Tabla 63. Efectividad Correspondencia de Salida. SIGA y Reporteador Alas Colombia
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6.3.3 Correo electrénico certificado

Para el mes de noviembre se realizo el envio de 12.304 comunicaciones con plena
validez probatoria que da cuenta de la fecha y hora en la que el correo electronico
fue enviado y abierto por el destinatario presentando un 6% de disminucion frente
al mes anterior.

Desde el 1° de noviembre del presente afo se inicié la publicacion en el sistema
SIGA, del certificado emitido por la empresa CAMERFIRMAS SAS. Como soporte
de prueba de envio de las gestiones realizadas. Ofreciendo a las dependencias de
la SED una prueba de envio con estampa cronoldgica y plena validez juridica.

7.Monitoreos y seguimiento

7.1 Ficha Técnica

Calculo tamafio de la muestra poblacién finita - Monitoreo

Férmula n=N"z2-P-(1-P)
original (N=1)-e24+z2-P(1-P)
Donde

* N = Total de la poblacion

* Za= 2.06 al cuadrado (si la seguridad es del 98%) *
* p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
*q=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

e @"\2 = Error

Observaciones 1). El muestreo se realizara por canal (Presencial de manera general,
chat institucional, buzones de correo electrénico, Bogota Te Escucha,
Legalizacion de Documentos al exterior y linea 3241000).

2). El criterio de porcentaje del estadistico (Z) varia de acuerdo con el
nivel contratado en Colombia Compra (Plata, Platino, Oro). Ver hoja
Criterios CCE.

3). La poblacién es la cantidad de atenciones efectivas que se
generaron del periodo anterior, entendiéndose aquellas donde se

genero interaccion con el ciudadano.
Imagen 1. Ficha Técnica. Fuente: Compra Eficiente
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7.2 Calculo cifras de monitoreo
Afio Mes Presencial Telefénico Virtual TOTAL,
Poblacién Muestra Poblacién Muestra Poblacién Muestra CANALES
2022 Julio 16.400 526 12.671 521 11.340 500 1.547
2022 Agosto 12.775 521 9.579 514 8.450 510 1.545
2022 Septiembre 18.243 527 17966 527 15115 524 1.578
2022 Octubre 8547 404 13284 411 12736 411 1.226
2022 Noviembre 8.880 405 11.735 410 16.243 414 1.229

Tabla 64. Muestra de Monitoreos aplicables Operador. Fuente: Calculo Oficina Servicio al Ciudadano

o M Legalizacion Correspondencia TOTAL,
no es Poblacion  Muestra Poblacion Muestra CANALES

2022 Julio

2022 Agosto 3.300 466 8.000 508 974

2022 Septiembre 4369 483 9740 514 997

2022 Octubre 4386 483 10805 517 1.000

2022 Noviembre 4.400 484 9.768 514 998

Tabla 65. Muestra de Monitoreos aplicables OSC. Fuente: Calculo Oficina Servicio al Ciudadano

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

Discriminacion por punto de atencién canal virtual:

Punto Monitoreos %
BUZON 120 30%
CHAT 160 40%
BTA 80 20%
FUT 50 10%

Av. El Dorado No. 66 - 63
Cédigo postal: 111321

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
www.educacionbogota.edu.co

Info: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.




K
BOGOT/\

50

SECRETARIA DE

EDUCACION

De acuerdo con las politicas establecidas dentro del procedimiento de “Seguimiento
y Reconocimiento de la Prestacion del Servicio en los Canales de Atencion” y los
parametros establecidos al inicio de mes respecto al muestreo y proyeccion de la
meta mensual, se registra los siguientes resultados:

Error
critico de Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
Negocio
Sin error
Sritico 285 475 654 1555 2388 837 625 1099 1486 1218 1138
Cg:‘i t’fgg‘” 79 113 106 130 115 144 183 280 199 220 151
S'Cr;iﬁggr 78.30% 80.78% 86.05% 92.28% 95.41% 85.32% 77.35% 79.70% 88.19% 84.70% 88.29%
Cg:‘it’fég‘” 21.70% 19.22% 13.95% 7.72%  4.59% 14.68% 22.65% 20.30% 11.81% 15.30% 11.71%
Tabla 66. Linea de tiempo acumulado monitoreos error critico de negocio. Fuente: Formularios Web Monitoreos
Error EIIED Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
usuario final
cumple
NP 318 536 688 1587 2392 926 721 1287 1530 1284 1218
Usuario final
No Cumple 46 52 72 98 111 55 87 92 155 154 71
Usuario final
cumple 87.36 91.16 90.53
Usuario final o o oo 9418% 9557% 94.39% 89.23% 93.33% 90.80% 89.29%  94.49%
NoCumple = 1264 oo/ 947  gooor 44306 561% 10.77% 6.67%  9.20% 10.71%  5.51%
Usuario final % %
Tabla 67. Linea de tiempo acumulado monitoreos Error critico usuario final. Fuente: Formularios Web Monitoreos
Eé:ﬁircgo Jan Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
Sin error 267 463 562 1519 2315 828 752 1346 1563 1397 1225
no critico
Con error 97 125 198 166 188 153 56 33 122 41 55
no critico
nsc"”cflrtrlgg 73,35%  78,74% 73,95% @ 90,15% & 92,49% @ 84,40% @ 93,07% @ 97,61% & 92,76% 97,15% = 95,70%
gg”cﬁtrlg 26,65% @ 21,26% 26,05% @ 9,85% @ 7,51% @ 1560% @ 6,93% @ 2,39% | 7,24% @ 2,85% = 4,30%

Tabla 68. Linea de tiempo acumulado monitoreos Error no critico. Fuente: Formularios Web Monitoreos

Realizando el andlisis de los indicadores del afio 2022 en los 3 niveles ERROR NO
CRITICO; ERROR CRITICO DE NEGOCIO; ERROR CRITICO DE USUARIO
FINAL, se evidencia que el item de Usuario final ha mantenido un porcentaje de
cumplimiento por encima del 80%, sin embargo para el mes de noviembre presento
un incremento de aproximadamente un 5% frente al mes de octubre observando
gue la atencion y la informacion que se brinda en los diferentes canales es asertiva
y esta cumpliendo los lineamientos establecidos.

Respecto al Error no critico se ha mantenido sobre el 87% observando que se el
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control de las llamadas y la fluidez en la atencion ha ido mejorando mes a mes
Para los items del error critico de negocio el promedio es del 85% durante el afio,
con el cambio de contrato en el mes de julio y el ingreso de colaboradores nuevos,
se ha visto la necesidad de realizar ajustes en el proceso de monitoreo y la
aplicacion de retroalimentaciones mas asertivas y agiles lo que ha permitido que los
resultados vayan mostrando mejora mes a mes.

8. Cualificaciéon y promocion

No DE
es Mo ceclionl=s PARTICIPANTES

Enero 11 66
Febrero 22 165
Marzo 19 270
Abril 18 278
Mayo 38 470
Junio 42 751
Julio 16 310
Agosto 16 301
Septiembre 16 322
Octubre 23 501
Noviembre 37 494

TOTAL 258 3.928

Tabla 69. Acumulado Socializaciones y participantes. Fuente: Aula virtual, Formulario Web Asistencia y listados de asistencia

Durante el mes de noviembre la Oficina de Servicio al Ciudadano a través del equipo
de Cualificacion y promocion planedé y desarrollo actividades de aprendizaje,
socializacion y sensibilizacidn dirigidas especificamente al personal que atiende los
canales de atencion de la entidad asi como para el personal de la entidad de los
tres niveles que lo requirieron con el objetivo de fortalecer las habilidades y
conocimientos en los temas relacionados con la atencion a la ciudadania y brindar
informacion oportuna y de calidad en los programas y proyectos que adelanta la
entidad en beneficio de la comunidad educativa y la ciudadania en general.

Para el desarrollo de estas actividades se contd con el apoyo y acompafamiento
del equipo de Plan Padrino con quienes se atendio las necesidades solicitadas por
las dependencias de la entidad para socializar el manejo de los aplicativos
dispuestos por la entidad para la atencién (SIGA, BTE, DEXON, digiturno,
agendamiento y CRM)

Se realizan socializaciones al personal nuevo que ingresa a la oficina encaminadas
a dar respuesta a las actividades programadas en el Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano sobre Ley de transparencia y codigo de ética.

Como accion correctiva al hallazgo encontrado en la auditoria externa se realizé
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socializacion la ruta para ingresar al aplicativo 1ISOlucion donde se encuentran
documentos como caracterizacién del proceso, procedimientos de la OSC,
formatos, guias y manuales.

El indicador para el mes de noviembre finalizé con un cumplimiento del 100%, se
desarrollaron las actividades programadas y se dio respuesta oportuna a las
necesidades del servicio en lo relacionado a la retroalimentacion de conocimientos
para el personal que atiende los canales.

8.1 Actividades desarrolladas por objetivos especificos

Durante el mes de noviembre se realizaron actividades previamente planeadas y
otras que surgieron de las necesidades del servicio y requerimientos de las
dependencias de los tres niveles de la entidad.

Durante el mes de noviembre de 2022 se planearon y desarrollaron 37 jornadas de
socializacion, sensibilizacion, contando con 494 asistentes entre funcionarios,
contratistas y colaboradores de la entidad, las sesiones se realizaron de forma
presencial y virtual respectivamente, enfocadas en los siguientes objetivos
especificos:

a) Socializar el manejo de aplicativos disponibles para la atencién (SIGA,
BTE, Digiturno, respuesta electrénica, CRM, Dexon)

b) Socializar procesos internos de la OSC (direccionamientos, evento
reconocimiento)

c) Socializar Politica Publica de Servicio a la Ciudadania (Manual Servicio
al Ciudadano, protocolos de atencion, codigo de ética, transparencia)

d) Socializar conocimientos generales de la SED y OSC

e) Retroalimentacion de conocimientos

N.° Socializaciones N.° Asistentes

37 494
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25%
16%
12%
1%
SOCIALIZAR MANEJO DE SOCIALIZAR POLITICA SOCIALIZAR SOCIALIZAR PROCESOS RETROALIMENTACION
LOS APLICATIVOS PUBLICA DE SERVICIO A LA CONOCIMIENTOS INTERNOS OSC CONOCIMIENTOS
DISPONIBLES PARA LA CIUDADANIA GENERALES DE LASED Y
ATENCION. osc

Gréfica 20. Cualificacién Participacion por Objetivos. Fuente: Fuente: Aula virtual, Formulario Web Asistencia y listados
de asistencia

a. Socializar el manejo de aplicativos disponibles para la atencién (SIGA,
BTE, Digiturno, respuesta electréonica, CRM, Dexon)

Para noviembre, con el apoyo y acompafamiento del equipo de Plan Padrino se
atendieron las solicitudes de capacitaciones en el manejo de los aplicativos de
atencion (SIGA, BTE, Digiturno, agendamiento, Dexon y CRM) que se reciben a
través del correo electronico oscplanpadriio@educacionbogota.og.vo y las
solicitudes que llegan de las dependencias.

Durante el mes de noviembre se realizaron 22 capacitaciones con una asistencia
de 222 personas en total, registradas en los listados de asistencia lo que equivale
al 45% de participacion dentro de todas las actividades realizadas.

b. Socializar procesos internos de la OSC (direccionamientos, evento
reconocimiento, retroalimentacién de informacion)

Durante el periodo de noviembre se desarrollaron 2 actividad de socializacion y
sensibilizacién con la asistencia de 80 personas entre contratistas y colaboradores
de la OSC lo que equivale al 16% de asistencia.

Las actividades estuvieron enfocadas en socializar la matriz de plantillas de
respuestas a peticiones ciudadanas, las cuales cuentan con nueva estructura
organizada por temas y las cuales a partir de la fecha podran ser consultadas en un
unico repositorio virtual en la intrased de la entidad. El equipo de formacion sera el
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responsable de mantener las plantillas actualizadas y socializarlas cada vez que
sea necesario con el equipo para que puedan ser utilizadas. La otra actividad estuvo
enfocada en realizar una actividad de integracion la cual contd con la asistencia de
los agentes de los tres canales de atencion, los supervisores de los canales, lideres
de calidad, formador y personal contratista y de planta de la OSC con quienes se
trabajo por equipos reforzando temas como; trabajo en equipo, lenguaje claro,
monitoreos, funciones de las dependencias, Isolucion entre otras actividades.

c. Socializar Politica Publica de Servicio a la Ciudadania (Manual Servicio
al Ciudadano, protocolos de atencion, cédigo de ética, transparencia)

Para dar cumplimiento a este objetivo, la OSC desarrollo 2 actividades de
sensibilizacidn en el tema de protocolos de atencion y sensibilizacion en la gestion
de peticiones ciudadanas realizada por la Alcaldia Mayor de Bogota dentro de sus
actividades de cualificacion, con un promedio de asistencia de 60 personas entre
las dos actividades incluyendo, contratistas, asesores, personal de las
dependencias de la entidad y personal nuevo que ingresa a la entidad

d. Socializar conocimientos generales de la SED y OSC

En el mes de noviembre se realizaron 2 jornadas de socializaciéon de conocimientos
generales de la SED y OSC a personal provisional nuevo que ingresa a la oficina y
agentes del proveedor y al personal de los centros intégrate que atienden en los
puntos de atencion de Supercades CAD, Suba y Engativa.

Para la profesional provisional se realizé todo el acompanamiento y formacion de
los diferentes temas de la entidad y conocimientos de temas especificos que se
desarrollan en la oficina

8.2 Estrategias de Comunicacion

Desde el equipo de formacion y aprendizaje se fortalece el tema de aprendizaje con
las socializaciones a través de piezas comunicativas las cuales son enviadas al
personal de atencion a través de correo electronico, WhatsApp como alertas
operativas o para tener en cuenta y son publicadas en el aula virtual para que
puedan ser consultadas cuando el personal lo requiera. La informacion que se
socializa hace parte de la operacién diaria y son preguntas frecuentes que surgen
en los canales y que requieren ser socializadas con el personal.

Durante el mes de noviembre se realizaron publicaciones en el aula virtual y correo
electronico con el objetivo de brindar al personal la informacién actualizada sobre
los programas, servicios y procesos que adelanta la entidad en beneficio de la
comunidad educativa y ciudadania en general.
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TiTULO DE I’_A RESPONSABLE FECHA DE ITA METODO DE
PUBLICACION PUBLICACION SOCIALIZACION
Oficina Servicio al Correo electronico - Aula
Ubicacion colegios nuevos Ciudadano 30/11/2022 Virtual
Directorio de extensiones y Oficina Servicio al Correo electrénico - Aula
areas de nivel central Ciudadano 30/11/2022 Virtual
Oficina Servicio al Correo electronico - Aula
Jovenes alaU Ciudadano 29/11/2022 Virtual
Traslados por competencia Oficina Servicio al Correo electrénico - Aula
Ciudadano 28/11/2022 Virtual
iTodos a conocer la
documentacion de nuestro
Sistema de Gestion de la Oficina Servicio al Correo electrénico - Aula
Calidad j Ciudadano 25/11/2022 Virtual
Material de apoyo
socializacion aplicativo Oficina Servicio al Correo electrénico - Aula
Digiturno Ciudadano 24/11/2022 Virtual
Invitacion actividad Oficina Servicio al Correo electronico - Aula
Reinvéntate Ciudadano 21/11/2022 Virtual
Gestion de correo electrénico Oficina Servicio al Correo electronico - Aula
Dexon Ciudadano 4/11/2022 Virtual

Tabla 70. Publicaciones estrategias de comunicacion. Fuente: Aula virtual
8.3 Resultados evaluacion de conocimientos

Con el objetivo de evaluar los conocimientos del personal que brinda atencién en
los canales, se realizaron en el mes de noviembre tres evaluaciones, dos semanales
y una mensual con el objetivo de evaluar los conocimientos sobre los procesos,
programas y proyectos que adelanta la entidad.

Evaluacion Nro. de % nota final
evaluaciones
Semana1y?2 45 8.88
Semana 3 58 9.26
Evaluacion final 58 8.94
% evaluacion mes 9.02

Tabla 71. Publicaciones estrategias de comunicacion. Fuente: Aula virtual

9. Riesgo

La Oficina de Servicio al Ciudadano dentro del Proceso de Servicio a la Ciudadania
certificado en la Norma ISO 9001:2015 y bajo los lineamientos de la Entidad, analiza
el contexto del proceso encontrando riesgos que pueden impactar la prestacion del
servicio en los canales de atencion.
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A continuacion, se dan a conocer los reportes realizados, y el seguimiento a la

fecha:

9.1 Gestion del proceso

El riesgo dentro de la gestién del proceso consiste en la “Posibilidad de
afectacion reputacional por la insatisfaccidon de la comunidad educativa debido
al incumplimiento en la atencion prestada segun los lineamientos adoptados”
el cual tiene un impacto reputacional, a través de la insatisfaccion de la
comunidad educativa.

Como controles se tiene:

- El jefe de la Oficina de Servicio al Ciudadano y el profesional responsable,
realizan seguimiento semanal al incumplimiento en la atencién prestada
segun los lineamientos establecidos, con el fin de identificar la posible
afectacion en el nivel de servicio, para asi generar alertas preventivas y
acciones de mejora. Como evidencia de lo realizado emitira este informe.

- El profesional responsable de la Oficina de Servicio al Ciudadano realiza las
sensibilizaciones relacionadas con la adecuada prestacién del servicio.
Como evidencia de lo realizado se encuentra el informe de cualificacion y

promocion.

MES

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Total

Indicador Control 1*:

Seguimientos realizados al
incumplimiento en la atencion
prestada/Seguimientos

programados

8 seguimientos:
8 seguimientos:
8 seguimientos:
8 seguimientos:
9 seguimientos:
9 seguimientos:
8 seguimientos:
9 seguimientos:
9 seguimientos:
8 seguimientos:
8 seguimientos:

100%

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

Indicador Control 2:

Tabla 72. Seguimiento al riesgo de operacion. Fuente: Plataforma estratégica OSC
*Elaboracion propia. Fuente: Archivo OSC

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

Sensibilizaciones
realizadas/sensibilizaciones
programadas

*Este indicador cuenta con actas de reunidon que se llevan a cabo los martes y los

jueves.

Ahora bien, la dependencia lleva una bitacora de servicio, que permite reconocer
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las eventualidades que pueden impactar la prestacion del servicio. Las tematicas
de mayor impacto son:

- Internet en los puntos de atencion, lo cual incide en el funcionamiento de
digiturno y de SIGA.

- Fallas en la apertura del formulario de traslados, lo cual es responsabilidad
de la Direccion de Cobertura.

- Caida de dexon.

- Novedades en la reporteria de Dexon dado que se incorporaron los buzones

buzonentidades@educacionbogota.gov.co y

notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co.

de

Se reporté la alerta de riesgo para la Gestion de solicitudes y posible fraude de
tramite de cesantias con las dependencias Oficina Asesora de Planeacion — OAP
segun metodologia vigente de riesgo, Oficina de las Tecnologias de la Informacién
Interno, Direccidbn de Servicios
Administrativos — Gestibn Documental, Oficina Asesora de Juridica con el fin de
generar las acciones pertinentes para la mitigacion del riesgo.

y las Comunicaciones, Oficina de Control

9.2 Anticorrupcién

Ahora bien, dentro del Riesgo Corrupcién del Plan Anticorrupciéon y de atencion
al ciudadano para la vigencia 2022 se identificaron 3 riesgos, se encuentra que
el riesgo radica en la Posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o beneficio
en nombre propio o de un tercero con el fin de atender las solicitudes de tramites
y servicios fuera de los lineamientos establecidos, el cual tiene como posibles

causas:

Causas
Ofrecimiento de
dadivas para
gestionar el tramite,
presentacion de
documentos
presuntamente falsos
para el tramite de
legalizacion de
documentos para
estudios en el
Exterior.
Presentacion de
documentos falsos
para  tramite de
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Capacitaciones o]
socializaciones  realizadas
en el marco de la Ley de
Transparencia y Cédigo de
Etica de la
entidad/capacitaciones o}
socializaciones

programadas.

Reporte a las autoridades
competentes

Seguimiento
noviembre
En noviembre se
realizaron 2
capacitaciones a
las personas que
ingresaron a la
Oficina de Servicio

al Ciudadano.

4 reportes a la
Fiscalia por
presunta

Anual

6 capacitaciones

99 reportes a la
Fiscalia por
presunta
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legalizacion de presentacion de presentacion de
documentos para documentos falsos documentos
estudios en el falsos por parte de
Exterior por parte del los ciudadanos.
solicitante. 484 monitoreos 2947 monitoreos

Tabla 73. Seguimiento al riesgo de Corrupcion. Fuente: Plataforma estratégica OSC

10. Seguimiento Sistema de Gestion de la Calidad - SGC

Se realizo la presentacion de los equipos técnicos de Gestion y Desemperio el 9 de
noviembre en el marco de la revision por la Direccion, presentando los avances del
sistema, el cierre de no conformidades, el desempefio de los procesos, entre otros.

En el marco del cumplimiento de la Ley 2052 de 2020, “Por medio de la cual se
establecen disposiciones transversales a la rama ejecutiva del nivel Nacional y
territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en
relacion con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones" y lo
especifico al articulo 17 vy, lo especifico a la aprobacién del Modelo relacionamiento
con la ciudadania realizado por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. y, el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica en el Archivo Distrital, se gestionaron las
diferentes mesas de trabajo con la Oficina Asesora de Planeacion, Direccion de
Participacion y Relaciones Interinstitucionales, Oficina Tecnolégica de la
Informacién y las Comunicaciones — OTIC, con el fin de consolidar la informacion
que soporte el cumplimiento de la norma en el marco de la oportunidad trasversal
al proceso.

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG y en
cumplimiento de los debes de 1a 1ISO9001:2015 requisito 9.1 Seguimiento, medicién,
analisis y evaluacion se realizd la estructura de los indicadores 2023 del proceso
Servicio Integral a la Ciudadania y Gestion Documental, reportados a la Oficina
Asesora de Planeacion.

10.1 Seguimiento objetivos de calidad

Objetivos Indicador Seguimiento noviembre

Prestar servicios de Precision error critico (EC)= Indicador promedio del

calidad de manera amable, (Transacciones monitoreadas SIN 84.41 % Cumplimiento sin

digna, oportuna, errores criticos) / (Transacciones Error Critico, es decir,

transparente y efectiva. monitoreadas) dentro de la meta fijada del
84%.
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Precision error no critico (ENC) =
(Transacciones monitoreadas SIN
errores NO criticos) / (Transacciones
monitoreadas)

Actividades de socializacion =
(Sensibilizaciones realizadas) /
(Sensibilizaciones programadas)

Cumplimiento de las acciones definidas =
Acciones de mejora cumplidas para el
periodo evaluado /

Acciones de mejora planteadas para el
periodo.

Indicador promedio del
95.89% Cumplimiento sin
Error No Critico con una
meta fijada del 84%.

Se cumplieron con un 100

% de las actividades
programadas, 37
actividades con 494
asistentes.

Se establecieron 25
acciones de mejora de las
cuales se han cumplido
17, teniendo un indicador
del 68%. Para el Servicio
No Conforme se
identificaron 8 acciones,

de las cuales se han

cumplido 5, con
cumplimiento del 62%.

Tabla 74. Seguimiento Objetivos de Calidad Acumulado. Fuente: Plataforma estratégica OSC
10.2 Seguimiento No conformidades

En cuanto las No Conformidades se sensibilizd el numeral 7.5 Informacion
documentada en lo relacionado con la importancia de conocer la documentacion del
sistema y las fuentes de consulta. Lo anterior, se realizé el sdbado 26 de noviembre
en las instalaciones de la SED con los contratistas y proveedores que operan los
diferentes canales de atencién y responde al cierre de la No Conformidad No.
7.5.3.2 Monitorear la documentacién en cumplimiento numeral 7.5.3.2 al proceso
Servicio Integral al Ciudadano por parte del responsable de la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin de reducir las posibilidades de uso de
documentacion obsoleta o ajena al sistema. Sensibilizar por parte del responsable
de formacion a todo el personal de la OSC, respecto al uso del aplicativo ISOlucion
con la documentacion que le es transversal a toda la Entidad, con el fin de conocer
las fuentes de informacion del sistema y uso de la documentacion controlada.

De igual manera, el cierre y ajuste en ISOlucion del hallazgo 8.5.1 puesto que
generaba una inconsistencia la herramienta y sensibilizacion en cumplimiento del
numeral 7.5 Informacion Documentada de la ISO9001:2015, lo que implico la
realizacion de un video tutorial de las fuentes de informacién del SGC, como lo son
el Sharepoint e Intranet, sensibilizacién de los contratistas SED y proveedores que
operan los diferentes canales de atencion y retroalimentacién en Forms de la
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participacion y lo visto en la sesidén del sabado 26 de noviembre.

11. Seguimiento acciones de mejora

o Servicio no conforme: Incumplimiento de la accién de mejora “Realizar
seguimiento a los SuperCades en proceso de implementacion de los Centros
Intégrate”, no se generod plan de accion.

Se desarrollaron jornadas de capacitacion durante 4 dias continuos sobre formacién
de tramites y servicios de la entidad con los agentes de servicio asignados al
SuperCADE CAD, SuperCADE Suba y CADE Engativa, adicionalmente instruccion
del Sistema integrado de gestién de correspondencia, formulario unico de tramites
y Bogota te Escucha

o Servicio no conforme: indicador de error no critico no se cumplié ya que este
se encuentro para octubre en 68%, el cual tiene como limite inferior 84%.

Se fortaleci6 el equipo de trabajo mejorando el indicador para este mes en un 84%
se realizaron actividades y retroalimentaciones de manera constante.

o Servicio no _conforme: la informacion suministrada para el informe de
operaciones debe estar acorde a los términos de calidad y oportunidad, caso
de Plan padrino y ANS.

Se remitié correo electronico para los profesionales responsables de Plan Padrino
y Acuerdos de Nivel de Servicio sobre la importancia de la entrega de la informacion
para el Informe de Operaciones de manera oportuna y con los términos de calidad
estipulados, incluso de ser necesario validar las actividades o reprocesos por los
cuales se generan demoras en la entrega, considerando que este recurso es puesto
a disposicion de la ciudadania, en cumplimiento de la Ley 1712 de 2014.

Acciones de mejora:

o El registro de las acciones de mejora debe estar acordes a los lineamientos
de calidad, el analisis y la descripcion estara bajo la premisa de lenguaje
claro. Por otro lado, la validacion de los tiempos de ejecucion debe estar
acordes con realidad de aplicacion.

En trabajo conjunto con los responsables de cada acciéon de mejora y servicio no
conforme, se reviso el planteamiento de las acciones de mejora y las acciones de
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servicio no conforme propuestas, en relacién con su redaccion, lineamientos de
calidad y cumplimiento de tiempos, adicionalmente se realiza la validacion de las
acciones ya logradas a noviembre.

o Fortalecimiento de plan de induccion y reinduccion del personal, debido a la
disminucién del indicador en canal presencial.

El dia 26 de noviembre 2022 se desarrollé actividad de integracion con todo el
personal de atencion de los canales presenciales de nivel central, direcciones
locales y se amplié a los canales virtuales y telefénico, esta iniciativa que se realizé
en colaboracion y participacion del jefe encargado de la OSC, con la supervision del
Contrato, lideres de procedimientos, supervisores de canal, lideres de calidad y
formador de BPM. Tuvo como resultado integrar al personal de los diferentes
canales de atencion entre ellos y con la Secretaria de Educacion del Distrito para
reforzar el sentido de pertenencia y el conocimiento a nivel personal y de la entidad.

o Realizar acompafiamiento en las mesas técnicas de Bienestar y Cobertura
en el marco de estos procesos 2023.

El Equipo Plan Padrino realiz6 acompafiamiento a la mayoria de las mesas técnicas
segun la posibilidad pues varias se realizaron en el mismo horario, se dio prelacion
a las Diles mas criticas, los resultados se registran en el informe de Plan Padrino.

o Generar socializacion al personal del protocolo de respuesta en Dexon, caso
particular no  copiar en las  respuestas  al correo  de
sednotificaciones@educacionbogota.edu.co.

Se trabajo en conjunto con BPM explicando el uso del aplicativo Dexon y FUT, asi
mismo se compartieron dos videos realizados por personal cualificado donde
senalan paso a paso el funcionamiento de los aplicativos y como se gestionan las
solicitudes, para que sean de consulta permanente, segun lo solicitado por el
proveedor de servicio.

o Revisar los tiempos de atencion y tiempos de espera en chat

Es una accion de mejora que se encuentra en proceso debido a los errores
tecnoldgicos frecuentes del chat, dado que nos encontramos realizando mesas de
trabajo con la OTIC.

o Revisar los indicadores de gestidn de los acuerdos de servicio

En cuanto al cumplimiento de los indicadores en el Acuerdo de Nivel de Servicio —
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ANS, establecido con la Oficina de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones — OTIC, pese a que los indicadores en términos de la dependencia
se estan cumpliendo desde un criterio tecnoldgico; los fallos o intermitencias
presentados en las herramientas de radicacion estan afectando la operacién y se
puede convertir en un Servicio No Conforme. Por ello, se deben replantear en
conjunto con la dependencia o al finalizar los indicadores del acuerdo para su
seguimiento.

o Revisar y modificar si es el caso la plantilla de respuesta en legalizacion de
documentos para el exterior.

Se reviso la versién de la plantilla en relacion con lenguaje claro y fue aprobada por
formacioén y calidad. Ademas, se socializo en la fuente de consulta y/o repositorio
de las plantillas Intrased /servicio al Ciudadano

o Generar retroalimentacién del uso adecuado del sistema de turnos, para el
caso en el que una atencion genere mas de una transaccion.

Se realizo jornada virtual a través de la plataforma teams, sobre socializacion del
manejo del aplicativo Digiturno al personal que atiende el canal presencial en el nivel
central y en las Direcciones Locales de Educacion.

12. Conclusiones y analisis

o Para el periodo de noviembre en los Centros de encuentro para la poblacién
Victima del Conflicto Armado, en el marco del convenio de Asociacién con la
Corporacién Opcion Legal. No se reportaron datos de gestion ya que se realizé
presencia en estos puntos hasta el 31 de octubre.

o De acuerdo con la caracterizacion realizada para el mes de noviembre la cual
fue aplicada a 14.654 ciudadanos, se puede indicar que los usuarios a quienes
se les presto atencion en los canales de atencion pertenecen 91.24% a mujeres,
los rangos de edad predominantes son entre 19 y 35 anos, y el 1,23 % indico
tener una discapacidad fisica.

o Enlagestion de atencion accesible para el mes de noviembre se registraron 435
a de las cuales se tuvo contacto efectivo a 85 de los ciudadanos registrando que
el 33% de presentan una discapacidad fisica; por otro lado, el tramite con mas
consultas fue el de cupos escolares con 40.00%.
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Se desarrolla seguimiento y monitoreos a la gestion realizada en el tramite de
Legalizacion de Documentos para el Exterior, a la fecha no se ha evidenciado
ningun riesgo de corrupcion.

Durante el mes de noviembre se cumplieron los objetivos establecidos con las
jornadas de socializacion, sensibilizacion y promocion de los tramites y servicios
que presta la entidad cumplimiento al 100% con las actividades planeadas y
ejecutadas.

Este mes una vez revisado los datos en el proceso de gestion de
correspondencia de salida fisica, se visualiza un 82% de efectividad en la
entrega.

Se desarrollaron mesas de trabajo entre el equipo plan padrino, correspondencia
y las areas con el fin de garantizar la efectividad en la entrega exitosa de las
salidas, de igual forma se dio soporte técnico explicando el proceso para realizar
cargue masivo de los digitales al sistema de correspondencia.

Se realiz6 el envio de 12.304 comunicaciones con plena validez probatoria que
da cuenta de la fecha y hora en la que el correo electronico fue enviado y abierto
por el destinatario presentando un 6% de disminucion frente al mes anterior.
Desde el 1° de noviembre del presente ano se inicio la publicacién en el sistema
SIGA, del certificado emitido por la empresa CAMERFIRMAS SAS. Como
soporte de prueba de envio de las gestiones realizadas, ofreciendo a las
dependencias de la SED una prueba de envio con estampa cronoldgica y plena
validez juridica.

La Oficina de Servicio al Ciudadano con la finalidad de dar cumplimiento a la Ley
1437 del 201, la Resolucion 1140 del 2016 de la Entidad y el Manual de gestion
de peticiones ciudadanas de la Entidad, expidio las resoluciones 2666 del 11
noviembre 2022 y 2830 del 28 de noviembre 2022, en la cual “declara el
desistimiento tacito, el cierre y archivo de 14 solicitudes externas e incompletas
radicadas en SIGA y Bogota Te escucha”. Es preciso indicar que se procedi6 a
realizar notificacion de acuerdo con lo establecido en el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Se continud con la implementacion del envid de encuesta de satisfacciéon de los
canales Presencial, Correo electrénico y el tramite de legalizacion de
documentos al exterior y registro diploma, mediante formularios creados por la
oficina de servicio al ciudadano y Oficina de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones a través de la plataforma LimeSurvey. Adicional, se cred
formulario para él envié de encuestas del canal telefénico.
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o Durante noviembre en los canales de atencion los temas de mayor impacto
fueron cupo escolar con un 55.94% presenta un aumento del 66.34% respecto
al mes anterior. Adicional se puede resaltar 28.84% solicitaba “Asignacion de
cupo escolar” y “Traslado de estudiantes antiguos” 25.59%. Por otro lado,
Movilidad Escolar con 13.37% (inferior al mes de octubre) focalizado en “subsidio
de trasporte”, en el tramite de informacion y radicacion de prestaciones sociales
se reportd 9.13% incrementando en un 4.89%, teniendo cesantias la mayor
participacion con un 6.31%, y Tramites Docentes Provisionales reporta un
5.45%, teniendo impacto las consultas de escalafén docente y vacantes
provisionales.

o El servicio de chat se encontré en funcionamiento del 1 al 15, es preciso indicar
que este venia presentando inconsistencias ya que los Bots no se actualizaban
lo que no permitia que la informacién fuera visible por el ciudadano, generando
un ciclo de consulta en el Bots impidiendo que el ciudadano tuviera una
interaccidn directa con el agente incrementando el tiempo de espera; debido a
esto el 16 de noviembre, se realizaron mesas de trabajo con la OTIC y se decidi6
el cierre del sistema hasta su solucion inicialmente planeada para el 18 de
noviembre, superada la fecha, se remitié oficio a la OTIC, y el 24 de noviembre
se reestablecid en una version estandar con las siguientes funcionalidades:
solicitar datos personales y remitir al agente humano, actualmente continuamos
con esta version.

Frente a lo anterior, la oficina de servicio al ciudadano genero pieza comunicativa
divulgada por las redes sociales Twitter, Instagram y Facebook, en la cual
informaba que el aplicativo de Chat se encontraba en mantenimiento, adicional
se invitd a la ciudadania a realizar sus solicitudes y tramites a través de
formulario unico de tramites.

o Se presento personal disponible el 16 de noviembre hasta el 24 apoyaron los
canales telefénico y virtual.

o Se fortalecio la articulacion Secretaria de educacion y la linea 195, desarrollando
jornadas de capacitacién en los temas de docentes.

o Se generd modificacién a la plantilla de respuesta en el canal virtual chat las
cuales utilizaron a partir del 4 noviembre.

o En el canal telefénico no se cumplieron los indicadores en el nivel servicio, nivel
de atencién y TMO, particularmente por el aumento en la demanda en los dias
2 reportado consultas por la falla en el aplicativo de traslados docentes, los dias
11 y 15 de noviembre debido a las consultas por la no disponibilidad en la
plataforma de matriculas.
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o Los datos de caracterizacion tuvieron un aumento debido a la captura de
informacion a través del Digiturno.

o Se reporto la alerta de riesgo para la Gestidn de solicitudes y posible fraude de
tramite de cesantias con las dependencias Oficina Asesora de Planeacién — OAP
segun metodologia vigente de riesgo, Oficina de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, Oficina de Control Interno, Direccion de
Servicios Administrativos — Gestion Documental, Oficina Asesora de Juridica con
el fin de generar las acciones pertinentes para la mitigacién del riesgo.

13. Servicio no conforme

o El no cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (ANS) en el canal
telefénico durante noviembre.

14. Acciones de mejora.

o Debido a la disminucion del indicador de satisfaccion en los canales de atencion
se hace necesario, indagar con la ciudadania no satisfechos mediante
comunicacion telefénica las situaciones que dieron origen al inconformismo.

o Se debe realizar control y seguimiento diario al indicador de satisfaccién en los
canales de atencion.

o Analizar los datos de caracterizacién que permitan generar estrategias con plan
padrino, para fortalecer los servicios en las direcciones locales.

o Desarrollar mesas de trabajo entre el equipo plan padrino, correspondencia y las
dependencias con el fin de garantizar la efectividad en la entrega exitosa de las
salidas.

o Los tiempos de espera en los SuperCades presento un aumento de 11:36, se
hace necesario realizar seguimiento y desarrollar estrategias que permitan
disminuir estos.

o Continuar realizando monitoreo al chat institucional con el fin de mejorar los
indicadores de satisfaccion.
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o Monitorear los tiempos de espera en la sala de nivel central, buscando disminuir
el indicador.
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