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Para cada uno de los Objetivos Estratégicos de la SED, que se desarrollaron en el POA, describa los principales
logros, y dificultades del afio y los retos para la hueva vigencia.

ACTIVIDADES Y AVANCES CANALES DE ATENCION

1.1. Estadisticas de la operacion
1.1.1. Antecedentes

Se presenta informe correspondiente al mes de marzo del afio 2021, mes en el cual aln se presentan situaciones
atipicas en el territorio nacional relacionadas con la pandemia causada por el virus COVID 19, entre otras:

1) Continuando con la emergencia sanitaria que se encontraba vigente hasta el 16 de enero segun el Decreto
1550 del 28 de noviembre del 2020 y que fue ampliada mediante Resolucion 222 del 25 de febrero del 2021 hasta
el 31 de mayo del 2021.

2) Teniendo en cuenta la Resolucion 1947 por la cual se modifica la resolucion 1438 de 2020 que establece el
proceso de gestién de la cobertura 2020-2021, se continua con la solicitud y asignacién de cupos por novedad lo
cual se ha realizado de manera virtual. El volumen ha alcanzado las 45.000 solicitudes pendientes, lo que ha
ralentizado el proceso.

3) Para el mes de marzo se inici6 el agendamiento para el Programa de Alimentacion Escolar a partir del 9 de
marzo.

4) Igualmente se brinda la instruccién de que la actualizacién de los datos por parte de los beneficiarios del
PAE que se debe realizar con el colegio inicialmente, que si no es posible el cambio debe enviar un correo
directamente al area a novedadespae@educacionbogota.gov.co

5) El dia 23 de marzo, se inicia el manejo del correo electrénico a través de la plataforma Dexon.

6) Se inician los apoyos por parte de la OSC a las direcciones locales de Bosa, Suba, Kennedy y Ciudad
Bolivar para temas de la dependencia de cobertura, bien sea asignacién de cupos 0 proyeccién de
correspondencia. Ahora bien, se inicié con apoyo a la Direccién Local de Bosa con una persona, luego se realizé
una ampliacién a cada DILE.

7 El dia 4 de marzo se finaliz6 la orden de compra 54947 correspondiente a Centro de Contacto con el

proveedor Americas Business Process, por tanto, el dia 5 de marzo da inicio la orden de compra 64168 con el
proveedor Conalcréditos.

1.1.2. Anélisis general

A continuacion, se dan a conocer las estadisticas por los diferentes canales y niveles de atencion:
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TELEFONICO

63.703 (15,96%)
PRESENCIAL
10.619 (2.66%)

VIRTUAL
324.858 (81,38%)

Grafico 1 Volumen y participacion de atenciones por canal. Fuente: Histérico de
turnos. Elaboracion Oficina de Servicio al Ciudadano

Durante el mes de marzo se recibieron un total de
399.180 solicitudes de atencién, un 46,11%
superior al valor obtenido en el mes
inmediatamente anterior. Del total de las
atenciones, el 81,38% correspondieron al canal
virtual compuesto por las solicitudes de:

= El chat institucional

= Correo Institucional
contactenos@educacionbogota.gov.co,

e novedadespae@educacionbogota.gov.co
(administrado por la Direccién de Bienestar
Estudiantil DBE —Programa de Alimentacion
Escolar- PAE).

= familiaseduprivados@educacionbogota.gov.co
= buzonentidades@educacionbogota.gov.co.

Asi mismo, el canal virtual contiene aquellas solicitudes ingresadas por el Formulario Unico de tramites de la
pagina web, los requerimientos aproximados de Bogota Te Escucha, aquello recibido a través del correo de
notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co, y las atenciones realizadas a través de redes sociales como

twitter, Facebook, e Instagram.

A su vez el canal telefénico tiene una participacion del 15,96% con la linea 3241000 que es atendida a través del
centro de contacto contratado a través de la Tienda Virtual del Estado Colombiano, y la linea 195 que pertenece

a la Alcaldia Mayor.

Por Ultimo, se encuentra el canal presencial con un 2,66% al tener 10.619 atenciones durante el mes de marzo,
cifra similar a la obtenida durante el mes de febrero; en este canal se cuenta con la participacién de las Direccién
Locales de Engativa, Ciudad Bolivar, Antonio Narifio, y Kennedy, los supercade de Manitas, Suba, Bosa y Ciudad

Bolivar, y con el Nivel Central.
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Al validar el comportamiento de los canales de
atencion en la linea del tiempo de los primeros tres
meses transcurridos en el afio 2021, se observa que,
el canal virtual incrementé su participacion y volumen,
lo anterior producto del aumento de solicitudes al
buzén de correo de
novedadespae@educacionbogota.gov.co que con
220.347 solicitudes superé la cifra mas alta presentada
en el afio 2020 con 123.916 en el mes de abiril, y un
1766% superior al mes de enero de 2021; esto debido
a las inquietudes de la ciudadania por el agendamiento
para la redencion del bono, lo cual se vio afectado por
el proceso de formalizacion y renovacion
pertenecientes a la gestion de cobertura,.

@ PRESENCIAL @TELEFONICO @ VIRTUAL
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Gréfico 2 Histérico de cantidad de atenciones por canal. Fuente: Histérico

de turnos. Elaboracién Oficina de Servicio al Ciudadano

marzo

Por su parte, el canal telefénico se ha encontrado dentro del promedio mensual, dado que solo disminuyeron
1801 llamadas recibidas en la linea 3241000, y la linea 195 durante los meses de febrero y marzo se ha

encontrado entre 23.000 y 24.000 llamadas recibidas.

El canal presencial, se mantuvo en el rango del mes inmediatamente anterior, pasando de 10.355 a 10.619.
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Gréfico 3 Volumen atenciones por canal durante los Gltimos siete afios. Fuente: Histérico de turnos. Elaboracién Oficina de Servicio al Ciudadano

Es importante mencionar, es importante mencionar que el canal virtual ha incrementado su participacion durante
el afio 2021 en comparacion con el afio 2020. Tal es el caso del mes de marzo que el canal telefénico incrementd
un 312% con respecto al afio 2020 al pasar de 9733 a 40107 llamadas telefénicas. Asi mismo, en el afio 2021 el
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canal virtual en su totalidad obtuvo 324858 atenciones un 355% superior al afio 2020. Lo anterior siendo
consecuencia de la disminucion generada en el canal presencial dadas las condiciones ocasionadas por la
pandemia que durante el mes de marzo fue del 69%.

1.1.3 Canal Presencial

A continuacion, daremos a conocer el comportamiento del canal presencial en el nivel central nivel local y los
SuperCade. Cabe precisar que actualmente se continlia la atencién bajo previo agendamiento en los niveles
central y local; este agendamiento se genera para los servicios de radicacién, entregas, notificaciones, fondo
prestacional informacién y olimpiadas para el nivel central, y para el nivel local se agenda segun la necesidad y
solicitud de cada una de ellas prevaleciendo el agendamiento para el servicio de radicacion. Para el mes de marzo
se da inicio del agendamiento para la Direccion Local de Kennedy en el servicio de cobertura.

1.1.3.1 Nivel Central

ANO @2021 @Tiempo servicio { minutos

3.3 mil

En la atencion para el nivel central, segun el articulo 9 del decreto distrital 143 del 2020, la atencién fue a partir
de las 10:00 am. La hora de finalizacion de la jornada es hasta las 6:00 pm en el nivel central.

La atencion en el nivel central continué bajo solicitud de agendamiento en el mes de marzo, donde la ciudadania
pudo realizar la solicitud de su cita segun su necesidad a través del aplicativo web de agendamiento. Durante
este mes el agendamiento tuvo un promedio de efectividad de este en un 57.14% con la solicitud de 4.819
agendas durante el mes, de las cuales se atendieron 2.754; ahora bien, el total de atendidos en este mes fue de
5.922, es decir, que el excedente correspondié a ciudadanos que se presentaron sin cita, y a los mensajeros de
las empresas de correspondencia certificada que ingresan sin cita.

Con respecto al mes anterior, se disminuyé el tiempo de servicio al pasar de 17 minutos con 9 segundos, a 14
minutos con 52 segundos, siendo el servicio de mayor participacion, radicacion.
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Cobertura 504 (8,51%!)

Entregas 619 (10.45%)

Radicacion

2837 (47.91%)

Fondo de Prestaciones
803 (13.55%)

Atencion Personalizada
941 (15.89%)

Grafico 5 Participacion por servicio en atencion del nivel central. Fuente: Histérico
de turnos. Elaboracion Oficina de Servicio al Ciudadano

Buscando la optimizacion del  Tumos ®TMO Final

agendamiento se lleva un control = 2837

permanente del cumplimiento de las Croo

citas, durante este periodo se 2w 5 i

evidencia que del total de agendas

asignadas por el servicio de 2w : ;

radicacion solo el 54.81% fue AR :

efectivo. En las ventanillas de fondo o 4 4

prestacional la efectividad alcanzé el

68.33%, y en la de entregas fue del 803

61,46%. 619
500

Es importante tener en cuenta que

teniendo en cuenta como accién de 0

mejora en el proceso de fondo fodtadon peneon | Fonde e e

prestacional se implementaron las

agendas para fondo radicacion a @l Ciudadano

partir del 24 de marzo, destinando un

El comportamiento por servicios dentro
del mes correspondié a un 47.91% de la
ventanilla de radicacion, seguido por el
15.89% en la atencion personalizada; y
con el 13.56% con los turnos para
informacion de fondo prestacional,
manteniendo el ranking de los tres de
mayor participacion. Los demas servicios
estuvieron repartidos en Matriculas,
notificaciones y entregas.

Durante este periodo se continua con la
atencion de dos areas misionales de
manera permanente: control disciplinario
y talento humano para la entrega de
premios por olimpiadas docentes.
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Cobertura Talento Movilidad Otros Persona
Humano

Grafico 6 TMO por servicio Nivel Central. Fuente: Histérico de turnos. Elaboracion Oficina de Servicio

recurso para dicho servicio; para este servicio se solicitaron 59 citas, de las cuales fueron atendidas 38, con un

64,41%.

Analizando las atenciones que llegan con o sin agendamiento se evidencia que en su gran mayoria los tramites
se pueden realizar de manera virtual, los ciudadanos siguen insistiendo en la cita presencial, en algunos casos
por temas que no corresponden a la opcidn elegida de agendamiento (ejemplo toma turno de radicacién y el tema
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es informacion de cobertura) y otros porque de
manera presencial consideran encontraran
respuesta a su solicitud, aunque en algunos casos
no es asi.

Actualmente se continua con la mejora en el
tiempo de servicio como se menciond
anteriormente, y el tiempo promedio de operacion,
también reflej6 una mejora disminuyendo 59
segundos, al pasar de 5 minutos 57 segundos a 4
minutos 58 segundos. Este comportamiento
Gréfico 7 Nivel de efectividad Nivel Central. Fuente: Histérico de turnos. Elaboracion anterior. se ve reflejado en el nivel de servicio que
Oficina de Servicio al Ciudadano ., ' i
también incremnet6 en un punto porcentual.

?26.96 %

.00 % 100.00 %

1.1.3.2 Nivel Local

En el nivel local se tuvo operacién en las direcciones locales de Antonio Narifio, Engativa, y Kennedy que inicié
la atencion en el servicio de operacion. A la fecha se atendieron bajo previo agendamiento, exceptuando la
Direccidon Local de Ciudad Bolivar, que generé tres atenciones reflejadas en digiturno.

& Turnos DLE @Tiempo servicio DLE (minutos)

179

5
1.9

ENETg febwero marzo

Gréafico 8 Tiempo de servicio afio 2021, Nivel Local. Fuente: Histérico de turnos. Elaboracion Oficina de Servicio al Ciudadano
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Igualmente, los horarios de atencién se mantuvieron:

Direccion Local Servicio Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
Direccion Local De Radicacion 10:00 a.m. a 10:00 a.m. a
Antonio Narifio 1:00 p.m. 2:00 p.m.
Direccién Local de Radicacion 8:00 am — 10:00 am — 8:00 am — 8:00 am — 8:00 am —
Educacion de Engativa 4:00 pm 4:00 pm 4:00 pm 4:00 pm 4:00 pm
. s 7:00 am a 7:00 am a 7:00 am a 7:00 am a
Direccién Local de 7:00 am a ; ; ; ;
Educacion de Kennedy Cobertura 3:30 pm 3:30 pm 3:30 pm 3:30 pm 3:30 pm
10:00 am a
Cobertura 03:00 pm
. s 10:00 am a 10:00 am a 10:00 am a
Direccién Local de L 10:00 am a . . .
Educacion de Suba Radicacion 03:00 pm 03:00 pm 03:00 pm 03:00 pm
10:00 am a 10:00 am a 10:00 am a
o 10:00 am a . . .
Supervision 03:00 pm 03:00 pm 03:00 pm 03:00 pm

La Direccion Local de Suba, actualmente tiene agendamiento para el servicio de radicacién y supervisién todos

los dias de lunes a viernes exceptuando los jueves de 10:00 am a 3:00 pm, sin embargo, no se cuenta con

registro de atencién.
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1.1.3.3 Red Cade
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Gréfico 9 Atencion por servicio Supercade. Fuente: Historico de turnos. Elaboracion Oficina de Servicio al Ciudadano

En la Red Cade se presentd apoyo en el SuperCade de Américas, Bosa, Suba y Manitas (Ciudad Bolivar) se
generaron 4.562 atenciones. Como se observa en la gréfica, el servicio de servicio de cobertura es el que tiene
mayor incidencia en el total de atenciones, seguido por movilidad, atencién personalizada con inquietudes de
docentes.

1.1.4 Canal de Atencion Telefénico

El canal telefénico se subdivide en Linea 195,
Punto Atencion Telefonico (PAT), y conmutador.
Linea 195 Se continua con la instruccion de no asistir a las
23.596137.04%)  jnstalaciones de la SED permanentemente lo
gue influye en que no se realicen transferencias
de llamadas a las dependencias, y por tanto se
debe dar una respuesta en el primer nivel. Sin
embargo, en el canal telefénico la ciudadania
realiz6 consultas por transferencias a las
dependencias, sobre todo los docentes

Punto Atencion Telefdnico (PAT)
40,107 (62,94%)
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buscando las areas misionales de la entidad como Talento Humano y Némina, traslados docentes.

El canal telefénico tuvo un total de 63.703 solicitudes, de las cuales el 37.04% pertenecio a la linea 195, la cual
es atendida por la Alcaldia Mayor de Bogot4, la linea 3241000 es atendida por el outsourcing de la Oficina de
Servicio al Ciudadano, Américas Business Process Service hasta el 4 de marzo, y Conalcréditos a partir del 5 de
marzo, quienes obtuvieron el mejor precio para los servicios de BPO, que obtuvo un 62.96% del total de la
participacion.

Respecto al mes anterior, la linea 195 mantuvo su participacion; ahora bien, desde la Alcaldia nos generaron la
alerta acerca del comportamiento que ha generado la linea 195, dado que ha incrementado la atencién, afectando
los indicadores de eficiencia de este centro de contacto, para lo cual se generé una mesa de trabajo y se estan
gestionando socializaciones desde las areas de cobertura, movilidad y programa de alimentacién escolar.

En el punto de atencion telefénico PAT, teniendo en cuenta el ingreso del nuevo proveedor la cantidad de
asesores comprada fue de 15, siendo 13 a 8 meses, y 2 a 3 meses.

P Es importante mencionar que, el canal

¢ mes 155 @ Conmutador T Runto fisncien Teefonce 52 telefénico a partir de marzo del 2020 ha
40.000 31278 incrementado su participacion, desviando la
2008 41508 40.107 pgndiente negativa que se conservaba hasta
30,000 ) dicho mes. Durante los tres meses del afio
I 23.536 2021, en comparaciéon al afio 2020 se ha
o o hTTrTnrr e I incrementado en el canal telefénico un 258%
o e en promedio.
0,000 o o
a {
0 S ‘ 90,74 %
Grafico 11 Canal telefonico en el afio 2021, Fuen A
Elaboracion Oficina de Servicio al Ciudadano B4, 72 % 89 98 %
El nivel de servicio es un indicador
de mayor relevancia en la linea
telefénica, el cual es determinado
por la cantidad de Ilamadas .
contestadas dentro del umbral, y ha '“‘""*»-H__H
sido afectado dado la volumetria de '“'“‘H-h_a

llamadas por hora, que ha logrado 2607 %
alcanzar la cifra de 240; al ingresar

las Ilgmadas al mismo tlempo, no Gréfico 12 Nivel de servicio PAT 2021 Fuente: Consolidado Canales OSC 2021.. Elaboracion Oficina de
permite que se contesten en menos  Servicio al Ciudadano

de lo establecido.

Durante el primer trimestre del afio 2021, el nivel de servicio ha sido variable pasando en enero del 31,45%, al
48,43% en febrero y disminuyendo al 26,07% en marzo. El comportamiento durante el mes de marzo se debio al
inicio de la orden de compra 64168 con un nuevo proveedor que se encuentra por dos meses en un periodo de
estabilizacion, y donde se generaran las alertas necesarias para el incremento de estos.
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1.1.5 Canal de Atencién Virtual

@CHAT @FUT  Bogota te escucha @ Redes Sociales @ Contéctenos @ Tutelas @ Solicitudes Cobertura @ Otros correos Durante el afio 2021 se contindian con
medidas de aislamiento inteligente, y

CHAT 31.462 (9,68%) de priorizar los canales de atencion

FUT virtual para prevenir la mitigacion del
48.950 (15,07%) virus SARS-COV?2 Covid-19, es por lo
anterior que desde la Secretaria de
Educaciéon del Distrito se han

Bogotate es..  potencializado los canales no
1529 (0.47..) presenciales, como lo son los buzones
Contactenos de correo electrénico, la Ventanilla de
21.959 (6,76%) radicacion virtual, el chat institucional,

el apoyo en la atencion de redes

sociales, entre otros.
tros correos

220.388 (67,84%) El correo electronico para el mes del
Gréfico 13. Discriminado por fuente canal virtual agosto 2020. Fuente: Consolidado Canales OSC primer trimestre 2021, ha mostrado un
2021. Elaboracién Oficina de Servicio al Ciudadano comportamiento negativo, al disminuir
en el mes de enero con 27.751 a 24.922 en febrero, y en marzo cerré con 21.959, lo anterior teniendo en cuenta
gue la Ventanilla de radicacion virtual ha incrementado su participacion al pasar de 29.700 en enero, a 47.925 en
febrero, y a 48.950 en marzo.

En este Ultimo canal, es importante mencionar que anteriormente se denominaba FUT, y para efectos de
comunicacion clara con la ciudadania se denominé Ventanilla de Radicacion Virtual, la cual se encuentra ubicada
en la pagina principal de la SED educacionbogota.edu.co; asi mismo, que su totalidad se encuentra compuesto
de las solicitudes que realiza la ciudadania de tramites ya racionalizados y virtualizados, como de las solicitudes
de manera general que por alli ingresan.

Dentro del desarrollo de las actividades para automatizar el correo electrénico, se tiene el ingreso de Dexon, un
administrador de correo a partir del 23 de marzo, el cual ha tenido oportunidades de mejora dentro del proceso
de asignacion, gestion y descargas de reportes.

Igualmente, se continua con el manejo de los correos para temas especificos como Plan de alimentacion escolar
novedadespae@educacionbogota.gov.co; asi mismo el establecido por la Direccion De Relaciones Con El Sector
Educativo Privado establecié como mecanismo de comunicacion con la ciudadania la implementacién del correo
familiaeduprivados@educacionbogota.gov.co con el objetivo de validar las novedades presentadas con los
colegios privados desde el momento del confinamiento preventivo obligatorio. Se continua con el control sobre
las solicitudes de las entidades distritales y nacionales por medio del correo de
buzonentidades@educacionbogota.gov.co.

Durante el primer trimestre del afio 2021 el chat institucional ha ido mejorando su comportamiento siendo
directamente proporcional con el ndmero de chats recibidos: en el mes de enero se recibieron 45.150
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interacciones de las cuales fueron atendidas 19.325; en el mes de febrero ingresaron 30.267 siendo el porcentaje
de eficiencia un 62,36%, y para el mes de mes de marzo ingresaron 31.462, de las cuales se atendieron 18.290.

El aplicativo de la Alcaldia, Bogota Te Escucha, funcioné en todas las franjas y presentd una disminucién del
14,72% frente al mes anterior.

O FUT @Redes Sociales ® CHAT © Bogota te escu... @ Tutelas ®Solicitudes ... ®Contactenos ®Otros correos En pfomediO, el correo
electronico contactenos tuvo

220.388 participacion ~ de  diversos
temas en especial Plan de
200000 Alimentacion Escolar,
Asignacion de cupos,
traslados estudiantes, entre
150.000 otros, teniendo en cuenta que
los ciudadanos tienen claro
gue el medio de comunicacién
100.000 con la  Secretaria de
Educacién es el correo de

contactenos.

<0000 45.150 47.925 48.950

27.75 —— 30.267 31.462 Para realizar la atencion
pertinente a la demanda se
29- 4 realizo  distribucion  del
0 enero febrero marzo personal del outsourcing,
funcionarios de planta de la
Gréafico 14 Comportamiento canal virtual 2021. Fuente: Consolidado Canales OSC. Elaboracion Oficina de entidad, y contratistas,
Servicio al Ciudadano dejando para el chat un

promedio de 8 personas, Yy
para el correo electrénico un promedio de 15.

1.1.5.1 Gestién correo novedades PAE

Continuando para el afio 2021 con el programa de Plan Alimentacion Escolar — PAE, de un bono de $50.000 para
alimentos, mientras permanezca la emergencia sanitaria

Para este mes es importante mencionar, que, en comuan acuerdo con las Instituciones Educativas Distritales, las
las actualizaciones de datos se deben realizar a través del correo novedadespae@educacionbogota.gov.co.

Durante el mes de marzo se recibieron un total de 220.347 novedades de las cuales se les dio tramite a 147.388.
De las novedades anteriormente mencionadas es importante resaltar que su gran participacion pertenece a la
actualizacion de datos, o novedades en la redencién del bono.
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1.1.5.2 Gestion correo familiaseduprivados@educacionbogota.gov.co

Casos diarios familiaseduprivados
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20/3/2021
23/3/2021
24/3/2021
26/3/2021
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Grafico 15 Comportamiento diario correo colegios privados. Fuente: Consolidado Canales OSC. Elaboracién Oficina
de Servicio al Ciudadano
Igualmente se mantiene la gestién del correo familiaseduprivados@educacionbogota.gov.co donde los
ciudadanos se comunican si tienen inconvenientes con los colegios del sector privado donde de algin modo la
Secretaria de educacién pueda mediar.
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Durante el periodo se recibieron a
este buzon 41 correos, de los
cuales el 57,50% correspondié al

Radicado

BTE Respuesta pago de pension, el 15% a

13% Correo inquietudes, el 12.5% quejas,
Ambffacion de manteniendo el mismo ranking de
Informacion los tres mas importantes.

DO
Ampliacion de
Informacion
Traslado por 4%
competencia
2%

La gestibn de este correo es
importante a la hora de generar el
informe de PQRSDF para Ila
Direccion de Inspeccién y Vigilancia
quien analiza las peticiones segun
Traslado por Ampliacion de su causalidad.
competencia informacién

2% 2%
Grafico 18 Solicitudes correo colegios privados. Fuenie: Conmlidado Canales OSC 2019, Elsboracion Oficing de
Senacio al Ciudadano

1.1.6 Tipificaciones

Los diferentes canales tuvieron el siguiente comportamiento durante el mes de marzo.

La categoria de bono estudiantil o refrigerio representd el 51,43% del total, seguido de la asignacion de cupo
escolar con un 19,25%, luego por debajo de la decena se encuentran, comunicaciones por inquietudes con
traslado de estudiantes antiguos con un 6,61%, inquietudes sobre el acceso a aplicativos de la entidad con un
5,91%, y en el quinto lugar, Cesantias para docentes con un 3,48%.

En la categoria de bono estudiantil, el canal de mayor participacién es el telefénico con un 77,52%, seguido del
chat institucional con un 14,42%, y por ultimo el correo electrénico con un 8,4%. Ahora bien, es importante
destacar que dentro de la categoria de refrigerios el 60% corresponde a inquietudes o inconvenientes con la
redencién del bono, seguido de un 34,6% que se comunicaban para consultar sobre el agendamiento para redimir
el bono.
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Fondo_prestacional 218
Talento_Humano 228
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Talento_humano_para_docentes_provisionales
|

6
Movilidad_escolar §§'29
\

Talento_humano_novedades_docentes_y_administrativos | ‘-3’1 51

certificados -46%‘40
600

Talento_humano_notificacion_de_actos_administrativos 392 1287

332

Disponibilidad_del_servicio 2.151
1.3
Matriculas_escolares == 226 5621
2.657
Refrigerios 1.482 14.278

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000 16.000

Chat de Servicio al Ciudadano Correo Electronico Canal telefénico M Canal Presencial

Grafico 17 Tipificacion en canales de atencién. Fuente: Base general de tipificaciones. Elaboracion Oficina de Servicio al Ciudadano

1.1.7 Satisfaccién en los canales de atencién

El proceso de Gestién Integral de Servicio 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 atencion. Para el mes
de marzo los resultados de cuantificaciébn son: Canal Telefénico 83,89%; Correo electrénico 38,46%; Canal
presencial 73,26%, y el canal Chat 37,08%; obteniendo un promedio ponderado del 65,72%. En el trimestre el
porcentaje obtenido es del 61,26%.

Canal Enero | Febrero | Marzo

Chat 80% % 37,08%

Correo electrénico | 48,08% | 45,07% | 38,46%

Presencial 71,64% | 75,63% | 73,26%
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Tel 59,72% | 52,25% | 83,89%

Total 57,93% | 57,35% | 65,72%

La aplicaciéon de encuestas se realiza de manera virtual para los cuatro canales de atencién; para el canal
presencial y telefénico, se envia un correo electrénico invitando a la ciudadania a calificar el servicio; para el chat
institucional se invita al ciudadano a calificar la atencién luego de terminada esta, adicional se estan enviando por
correo; y en el correo electrénico se envia el enlace con la respuesta frente a la inquietud del ciudadano. A
continuacion, se dan a conocer los enlaces de aplicacion de las encuestas por canal:

Formulario Diligenciamiento del ciudadano
Chat https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=tXkRN6DIVKkOAg5W6smvGUOPXNQU
Institucional | s0J9LsgJJosKNLONUNDIXSFZKOUIwUIISRKILTDVHVE1VUJEXSy4u
Correo https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=tXkRN6DIVkOAg5W6smvGUOPxNQUs
electronico | 0J9LsgllosKNLoNURVIWUO9LWU81SUFVTktBVzBGOESDNKIYSy4u

Canal https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=tXkRN6DIVKOAg5W6smvGUOPXNQU
Presencial |s0J9LsgJJosKNLoNURVdYOVhXWjFCV0JVUJE4S1c5TERBU1ZFUCA4u
Canal https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=tXkRN6DIVKOAg5W6smvGUOPXNQU

telefénico | s0J9LsgJJosKNLoNUQUISVUUI1MkgwNzY5MjJSMOY2R0INMVpEQy4u

Ahora bien, al profundizar los resultados se encuentra que en general durante el mes la percepcion de los
ciudadanos fue positiva frente a la atencion de la entidad, frente a las inconformidades de mayor incidencia, en
los canales virtuales se encontraron demoras en los tiempos de atencion; la demora en la respuesta de radicados
por parte de las areas misionales; los tramites de pensiones, cesantias fuera de tiempos. Adicional de algunas
inconformidades con las respuestas que no dan plena satisfaccion al ciudadano.

Con respecto a las acciones de mejora implementadas en el chat institucional durante el trimestre se encuentra
que:

. Se incorporé al grupo a un coordinador y dos miembros de calidad por parte del proveedor de personal
de la OSC (Conalcréditos) para generacion de reportes, atencion de situaciones criticas, que se presenten,
coordinacién de operacion y demas actividades que permitan mejorar la operacion, gestion y oportunidad del

grupo.

. Se monitorea diariamente la productividad y el TMO de los agentes que atienden el canal, con el fin de
identificar situaciones particulares que puedan afectar el nivel diario del grupo para la toma de decisiones.
. Se han escalado a la Oficina Administrativa de RedP las diferentes fallas tecnolégicas que presenta el

aplicativo a diario con el fin de que se pueda brindar soporte técnico a los agentes y que se pueda brindar una
atencion sin interrupciones de este tipo.

. Se solicitaron a la Direccién de Cobertura usuarios del aplicativo SIMAT para los agentes que faltan por
tenerlo, con el fin de que puedan atender de primera mano solicitudes que tengan que ver con el tema de
cobertura.

. Se comparte con el grupo de agentes que atienden el canal las bases de datos de mensajes de texto que
se envian a padres de familia con informacion de reclamacion de bono de alimentacion escolar PAE, con el fin
de que puedan brindar informacion de primera mano a los padres de familia.
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gue a la fecha no se han podido escalar por ser un aplicativo libre.

Se cambio el horario del chat de las 08:00 am a las 05:00 pm con el fin de brindar la atencion en las horas
pico de solicitud del servicio por parte de la comunidad educativa
Se actualiza horario de horas de almuerzo y break de los agentes con el fin de que estos espacios se
puedan rotar entre los agentes del grupo.
Se espera que para el mes de abril entre a operar el aplicativo contratado que permita realizar las mejoras

1.1.8 Tramites

La Oficina de Servicio al Ciudadano tiene a su cargo la gestién de los tramites de Legalizacién de Documentos
para la Exterior y Registro de Diploma que para el mes de enero se comportaron de la siguiente manera:

TRAMITE TOTAL
03 - LEGALIZACION DOCUMENTOS AL EXTERIOR 3.340
(15 DIAS) )
04 - REGISTRO DE DIPLOMA (15 DIAS) 109
Total general 3.449

1.2 Gestién de riesgos

Es importante tener en cuenta los riesgos que posee la Oficina de Servicio al Ciudadano, y los indicadores que
permiten mitigar y conocer las acciones que se implementaron en llegado caso han sucedido:

Riesgo Soporte Indicador Célculo indicador
Acciones de | (No. de veces de
- contingencia acciones de contingencia
P05|b|l|q§1d de afectar . !a implementada | implementadas/ No. total
prestacion de un servicio L
! X ", - de incidentes
integral a la comunidad | Bithcora de servicio

educativa del distrito en los
canales de atencion vigentes.

presentados) * 100

Nivel de

Servicio

Numero de atenciones
realizadas/No total de
solicitudes recibidas.

Falta de comunicacién vy
articulacion entre las
dependencias para el tramite
de las solicitudes y respuestas
dadas al ciudadano en
términos de calidad vy
oportunidad.

Informes mensuales de
calidad y satisfaccion mes
vencido, memorias, actas
de asistencia.

Nivel de satisfaccion

Cumplimiento
de las

(No. de acciones de
mejora definidas /
namero de acciones de

acciones . : .
definidas mejora cumplidas) *100
Nivel de | ((Resultado encuesta del

satisfaccion

nivel de
satisfaccion/Meta

programada)*100)

Ahora bien, a continuacién, se presenta el resultado de cada uno de ellos:

Acciones de contingencia implementadas

Cadigo: OAP-IF-002

Version: 2

Avenida El Dorado No. 66-63 PBX: 3241000 www.educacionbogota.edu.co Linea 195



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

ALCALDMAYOR INFORME DE GESTION

DE BOGOTA D.C.
EDUCACION

Secretaria de Educacion

5-Mar-21 | Canal telefonico 0,1 | Internet No aplica

3 Asesores
desde las casas
Atencién de
correos
electrénicos
asignados
Atencion de
correos
electrénicos
asignados
Atencién de
correos
electrénicos
asignados
Se continué con
11-Mar-21 | Canal telefonico 0,3 | Siga la prestacion del
servicio
Se continué con
11-Mar-21 | Canal telefénico 0,5 | Pagina Sed la prestacion del
servicio
Se continué con
15-Mar-21 | Nivel Central 3 | Office 365 la prestacién del
servicio
15-Mar-21 | Nivel Central 3 Correo Sc?rrtggisagara
-Mar- ivel Centra

Contactenos asignacion. 17 18 94,4%
Se tenian
17-Mar-21 | Todos 0,4 | Siga correos para
asignacion.
Gestion de
correos para
respuesta
inmediata
Se continud con
1| Sat la prestacion del
servicio
Gestién de
correos para
respuesta
inmediata
Asignacién
24-Mar-21 | Nivel Central 0,1 | Dexon manual de
correo
Asignacién
25-Mar-21 | Nivel Central 1| Dexon manual de
correo
Asignacién
26-Mar-21 | Nivel Central 0,15 | Dexon manual de
correo
Asignacién
29-Mar-21 | Nivel Central 2 | Dexon manual de
correo

8-Mar-21 | Canal telefénico 1| Luz

9-Mar-21 | Todos 1,5 | Siga

9-Mar-21 | Canal telefénico 1,5 | Siga

11-Mar-21 | Todos 0,25 | Siga

23-Mar-21 | Todos 0,6 | Siga

Supercade

23-Mar-21 Manitas

23-Mar-21 | Todos 4| Siga
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o Asignacion
31-Mar-21 | Nivel Central 6 gztluggﬁgg)rn manual de
correo
¢ Nivel de Servicio
MES INDICADOR

Enero 78,27%

Febrero 89,96%

Marzo 86,55%

Acumulado Anual 85,06%

Presencial — Nivel Central 5.718 5.922 96,56%
Presencial — Nivel Local 114 135 84,44%
Presencial — SuperCade 4.469 4.562 97,96%
Telefénico 32.999 40.107 82,28%
Ventanilla de radicacion virtual 48.950 48.950 100,00%
Chat 18.290 31.462 58,13%
Correo electrénico 21.959 21.959 100,00%
TOTAL 132.499 153.097 86,55%

e Cumplimiento de las acciones definidas

38 22 57,89%%

e Nivel de satisfaccion

MES INDICADOR
Enero 57,93%
Febrero 57,35%
Marzo 65,72%
Acumulado Anual 61,26%
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Presencial 516 378 73,26%
Telefénico 987 828 83,89%
Chat 329 122 37,08%
Correo electronico 455 175 38,46%
Total 2.287 1.503 65.72%

1.3 Cualificacién del servicio

A continuacion, se presentan 39 socializaciones realizadas a distintos grupos de interés de la SED, en las cuales
participaron 491 colaboradores entre administrativos, outsourcing, y contratistas:

L, . NUmero de
Fecha Lugar Tema de Formacion Dirigido a asistentes

01/03/2021 | Teams | Induccién tablero electrénico Personal OSC 13

03/03/2021 | teams | Induccion conocimientos generales SED-OSC Personal nuevo centro de 14
contacto

03/03/2021 | Teams | Induccion SIGA y Bogota te Escucha Personal nuevo centro de 15
contacto

03/03/2021 | Teams | Socializacién Nuevo aplicativo cesantias Personal OSC 8

04/03/2021 | Teams | Induccién Formulario Unico de Tramite Personal nuevo centro de 18
contacto

04/03/2021 | Teams | Induccién canal presencial y correo electronico Personal nuevo centro de 17
contacto

04/03/2021 | Teams | Induccién funcionamiento canal telefénico Personal nuevo centro de 16
contacto

04/03/2021 | Teams | Induccién aplicativo CRM Personal nuevo centro de 17
contacto

04/03/2021 | Teams | Induccién Cobertura Personal nuevo centro de 16
contacto

04/03/2021 | Teams | Induccion Canal chat Personal nuevo centro de 16
contacto

05/03/2021 | Teams | Induccién SIGA Funcionarios oficina Talento 41
Humano

08/03/2021 | Teams | reunion jefatura OSC Calidad Personal OSC 20
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Fecha Lugar Tema de Formacion Dirigido a NS e
asistentes
10/03/2021 | Teams | Reunion redireccionamiento Personal OSC 21
10/03/2021 | Teams | Capacitacion Bogotéa te Escucha Funcionarios nuevos SED 94
12/03/2021 | Teams | Induccién conocimientos generales SED-OSC Egr:?::til nuevo centro de 2
12/03/2021 | Teams | Socializacion procesos de certificacion Personal OSC 18
L, Personal nuevo centro de
12/03/2021 | Teams | Induccién SIGA contacto 3
15/03/2021 | Teams Induccion Aplicativo SIGA Colegio Rufino José Personal administrativo 7
Cuervo - 15 marzo 2021
16/03/2021 | Teams Ir_lducuoq proceso certificacion servicio integral a la Personal OSC 1
ciudadania - 16 marzo 2021
Induccion Aplicativo SIGA y Bogota Te Escucha Funcionarios
16/03/2021 | Teams Colegio Compartir de Suba - 16 marzo 2021 administrativos 1
REGISTRO DE ASISTENCIA CUALIFICACION
17/03/2021 | Teams CONCEPTOS DE SERVICIO 17 MARZO Personal OSC 8
19/03/2021 | Teams gggllallzacmn proceso de certificacion 19 marzo Personal OSC 9
19/03/2021 | Teams | Reinduccion DEXON 19 marzo 2021 Personal OSC 21
., S . ., . Funcionarios
19/03/2021 | Teams Indl_JEmon apllc_atlvO SIGA Direccion Local Antonio administrativos DLES y 12
Narifio y colegios 19 marzo 2021 .
Colegios
19/03/2021 | Teams Socializacién proceso de certificacion OSC 19 Personal OSC 9
marzo 2021
Induccion Sistema Bogotéa Te Escucha DLE Antonio | Funcionarios
23/03/2021 | Teams Narifio 23 marzo 2021 administrativos DLE 6
24/03/2021 | Teams | Induccion SIGA y Bogota te Escucha 24 marzo 2021 Persona] nUevo 4
Conalcréditos
24/03/2021 | Teams | Induccién Inicial SED y OSC 24 marzo 2021 Personal nuevo 3
Conalcreditos
24/03/2021 | Teams Induccion Formulario Unico de Tramites 24 marzo PersonaJ nuevo 4
2021 Conalcréditos
24/03/2021 | Teams Induccion Canal presencial y correo electrénico 24 Personal nuevo 4
marzo 2021 Conalcreditos
Induccion Movilidad escolar personal nuevo Personal nuevo
25/03/2021 | Teams Conalcréditos- 25 marzo 2021 Conalcréditos 4
25/03/2021 | Teams Induccion Cobertura personal nuevo Conalcréditos- | Personal nuevo 4
25 marzo 2021 Conalcreditos
25/03/2021 | Teams Induccion Canal Chat personal nuevo Conalcréditos- Persona] nuevo 4
25 marzo 2021 Conalcréditos
25/03/2021 | Teams Induccion Canal Telefonico personal nuevo Personal nuevo 5

Conalcréditos- 25 marzo 2021

Conalcreditos
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Fecha Lugar Tema de Formacion Dirigido a NS e
asistentes
25/03/2021 | Teams ggczzllahzamon proceso certificacion OSC - 25 marzo Personal OSC 10
Socializacién gestién de correspondencia a las
26/03/2021 | Teams areas de la SED Talento Humano- 26 marzo 2021 Personal Talento Humano 11
Induccion Programa Alimentacion PAE a personal Personal nuevo
26/03/2021 | Teams nuevo Conalcréditos- 26 marzo 2021 Conalcréditos 4
Induccion CRM a personal nuevo del centro de Personal nuevo
26/03/2021 | Teams contacto 26 marzo 2021 Conalcréditos !
26/03/2021 | Teams | Induccion protocolos de atencion y lenguaje claro Persona] nUevo 4
Conalcréditos

1.4 Logros alcanzados con larealizacidon de las actividades
Inicio de la orden de compra 64168 con el proveedor Conalcréditos sin ningan inconveniente.
Incrementar el nivel de satisfaccion en el canal telefonico implementando la encuesta in situ.

Contratacién de 5 personas adicionales en el centro de contacto por tres meses para canal presencial, correo
electrénico, Ventanilla de radicacion virtual y chat, y 2 personas para el canal telefénico.

Inicio de la operacidn el 23 de marzo con el administrador de correo Dexon.

Continuar con la dindmica en los canales no presenciales que permiten suplir la necesidad del servicio en cada
uno de ellos: rotacion de asesores segun productividad y volumetria en cada canal.

Uso de agendamiento para todos los servicios en el canal presencial sin presentar aglomeraciones.

Apoyo a la Direccién de Cobertura y con ello a las Direcciones Locales de Bosa y Ciudad Bolivar en gestion de
correspondencia con 5 personas, y Suba y Kennedy con 4 personas para la asignacion de cupos.

Se mantuvieron los lineamientos de productividad y seguimiento constante en todos los canales para cumplir con
lo establecido.

Estabilizacion de la gestion de la Ventanilla de radicacion virtual, estando a un dia de gestion.

Para el mes de marzo en los diferentes canales se implementaron estrategias en busca de mejorar los
indicadores:

a. En el FUT se incrementod la cantidad de agentes para la atencion.

b. En el correo electronico se definié un grupo exclusivo de agentes para la gestion, a la que se le definio
una meta y se realizé seguimiento a la misma; igualmente se le entrego la meta a las personas de apoyo
(por horas, por dias), mejorando no solamente la productividad de los agentes sino se mejoraron los
tiempos de atencién del canal

c. En el canal telefénico el supervisor ajusto horarios para la atencién y poder realizar apoyos a los demas
canales.
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d. En el canal chat se realizaron movimientos de agentes buscando mejorar la productividad y los tiempos
de atencién.

1.5 Dificultades y acciones presentadas durante el desarrollo de la actividad

La mayor dificultad se ha presentado en la demora de los resultados de cupos por novedad, dado que genera
expdectativa en la ciudadania; asi mismo, del no agendamiento de los bonos del Programa de Alimentacion
Escolar, dado que no se encuentra la informacion del acudiente registrada.

En esto ultimo, es importante mencionar que a partir de este afio, se integro la informacién de SIMAT, para el
agendamiento de los bonos de alimentacion escolar, por ende la actualizacién de dicho aplicativo es de vital
importancia.

Fallas y lentitud en los aplicativos durante algunos dias en el transcurso del mes.

Asi mismo, con el fin de tener seguimiento de las situaciones presentadas en los distintos canales de atencion,
la informacién correspondiente a dificultades y acciones se encuentra registrada en el plan de mejoramiento el
cual se complementa de manera colaborativa:

https://educacionbogota.sharepoint.com/:x:/r/sites/SC/ layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B8D8A13C5-9BFF-
4061-B307-851ED33D71C2%7D&file=PLAN%20DE%20MEJORAMIENTO%20-
9%200SC.xIsx&action=default&mobileredirect=true

1.6 Fuente de verificacion

Para verificar la informacion contenida en este informe se pueden consultar en archivo de gestion de la entidad y
la carpeta Control o los aplicativos respectivos, de acuerdo con la siguiente relacion:

Sistema de gestién
documental SIGA

Sistema distrital de | 31/03/2021

31/03/2021 Sistema de Informacion https://sgc.educacionbogota.edu.co/WebSigacse/

quejas y soluciones Sistema de Informacion https://bogota.gov.co/sdqgs/
SDQS
31/03/2021
Agendamiento Sistema de informacion http://agendamiento.educacionbogota.gov.co:8814/

Actas Comité  de | 31/03/2021

operaciones Reunion Teams - Actas Archivo OSC
Informe de gestion del | 31/03/2021
proveedor  Ameéricas Documento informe mensual Archivo OSC
BPS
31/03/2021 https://educacionbogota.sharepoint.com/:x:/r/sites/SC/_layout

Tablero de Indicadores s/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BECB03B00-1999-449B-A954-

Documento consolidado Excel

osC F8E558F37293%7D&file=CANALES%200SC%202021.XIsX&
action=default&mobileredirect=true
31/03/2021 https://educacionbogota.sharepoint.com/sites/SC/Planeacion
Mapa de riesgos Documento seguimiento Mapa de | Estrategica/Forms/Allltems.aspx?newTargetListUrI=%2Fsites
riesgos %2FSC%2FPlaneacionEstrategica&viewpath=%2Fsites%2FS

C%2FPlaneacionEstrategica%2FForms%2FAllltems%2Easpx
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&viewid=97ac51a8%2Db679%2D4258%2Dba27%2D8a720a
8c5laa&id=%2Fsites%2FSC%2FPlaneacionEstrategica%2F2
021%2FMAPA%20DE%20RIESGOS%20DE%20GESTI%C3
%93N%200SC

31/03/2021 https://educacionbogota.sharepoint.com/sites/SC/Operacione

s/Forms/Allitems.aspx?newTargetListUrl=%2Fsites%2FSC%

2FOperaciones&viewpath=%2Fsites%2FSC%2FOperaciones
Informe mensual operaciones %2FForms%2FAllltems%2Easpx&viewid=15039€93%2D72c
1%2D46fa%2D8df9%2Db0533608572d&id=%2Fsites%2FSC
%?2FOperaciones%2F2021%2FINFORMES%20DE%200PE

RACIONES

Informe mensual de
operaciones

31/03/2021 https://educacionbogota.sharepoint.com/:x:/r/sites/SC/_layout
s/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BA6D35030-7AA6-45CB-
Cualificacion del Consolidado B42D-

servicio 824E44B8A663%7D&file=Total%20Capacitaciones%200SC
%202021.xIsx&action=default&mobileredirect=true

31/03/2021 https://educacionbogota.sharepoint.com/sites/SC/Planeacion
Estrategica/Forms/Allltems.aspx?newTargetListUrl=%2Fsites
%2FSC%2FPlaneacionEstrategica&viewpath=%2Fsites%2FS
Plan de mejoramiento Consolidado C%2FPlaneacionEstrategica%2FForms%2FAllltems%2Easpx
&viewid=97ac51a8%2Db679%2D4258%2Dba27%2D8a720a
8c5laa&id=%2Fsites%2FSC%2FPlaneacionEstrategica%2F2
021%2FPLANES%20DE%20MEJORAMIENTO

31/03/2021 https://educacionbogota.sharepoint.com/:x:/r/sites/programaci
Sequimiento a on/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B726A9A38-BF5D-
in d?ca dores Consolidado 4A42-9ADD-D1C029020D0A% 7D&file=02%20Febrero%20-

%?20Reporte%20General%20Radicados%20Sede%20-
2021.xlIsx&action=default&mobileredirect=true

31/03/2021

Andlisis tipificacion Consolidado Archivo OSC

Cédigo: OAP-IF-002  Version: 2
Avenida El Dorado No. 66-63 PBX: 3241000 www.educacionbogota.edu.co Linea 195



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

