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Introduccion

Esta Oficina de Servicio al Ciudadano - OSC de la Secretaria de Educacién del Distrito realiza la
elaboracion y publicacién del informe de gestion de operaciones mensual, que relaciona volumenes
de atencion por canales, medicion de la satisfaccion, relacién de los interesados con la entidad,
servicios prestados y resultados de gestidn de los procedimientos.

Las fuentes de informacion para la elaboracién del presente son los sistemas de informacion como:
SIGA, Bogota Te Escucha, Formularios web, CRM, Digiturno, Ucontact, aplicativo consulta
cobertura y adicionalmente, los de elaboracion propia de la Oficina de Servicio al Ciudadano.
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DE BOGOTA DC.
SECRETARIA DE EDUCACION

8
1. Canales de atencion

La Secretaria de Educacién del Distrito presta atencion a la ciudadania a través de los siguientes
canales de comunicacion:

e Presencial:

o Los puntos de atencién: nivel central y direcciones locales de educacion, prestan sus
servicios con agendamiento previo de cita a través del siguiente enlace:
http://agendamiento.educacionbogota.gov.co:8815/educacionbogota.gov.co).

o La atencion en los SuperCade (Suba, Américas, Manitas y Bosa), se realiza acorde con
los lineamientos de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

o Los Centros Intégrate que hacen parte de los puntos presenciales en conjunto con la
Red Cade (Secretaria General) se encuentran en SuperCade CAD, Engativa y Suba,
prestan sus servicios en horario de atencion de 08:00 a.m a 05:00 p.m.

e Telefénico:

o Linea 195 (Alcaldia Mayor de Bogota D.C.) y 3241000 (Operada por el centro de contacto
de la entidad)

e Virtual:

o Buzon oficial de solicitudes y comunicaciones oficiales en la ventanilla de radicaciéon
virtual http://fut.redp.edu.co/FUT-web/.

o Las entidades que requieran enviar comunicaciones de naturaleza judicial podran
hacerlo en el buzén notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co

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

o Para tramites administrativos, los estudiantes, padres de familia, docentes, funcionarios
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 Las denuncias por corrupcion, quejas, reclamos, felicitaciones o solicitudes de
informaciéon  publica se radican en el sistema “Bogotd te Escucha”
https://bogota.gov.co/sdgs/

o Para informacién general y orientacion a la ciudadania se cuenta con el correo
electronico contactenos@educacionbogota.edu.co

El horario para la recepcion virtual de comunicaciones oficiales es de lunes a viernes, en horario de
7:00 a.m. a 5:00 p.m.

o Redes sociales: Instagram: educacion_bogota, Facebook: Secretaria de Educacion de
Bogota, Twitter: @Educacionbogota
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o Chat Institucional: dispuesto en la pagina web de la Secretaria de Educacion del Distrito en

el enlace https://educacionbogota.edu.co/portal institucional/.

o Humano en linea

o Legalizacién

1.1.1. Volumen de participacion histérico acumulado

Tabla 1. Participacion Canales acumulados a agosto

Afo Telefénico Presencial Virtual Total
2022 199.167 218.405 402.442 820.014
2023 283.715 165.143 309.543 758.401
2024 135.292 175.890 340.569 651.751

Fuente: Datos Canales OSC
* La gestion telefénica 2023 y 2024 reporta ingreso de las cifras de atencién IVR

Grafica 1. Participaciéon Canales acumulado agosto
120%
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Fuente: Datos Canales OSC

La participacion en los canales virtual y presencial aumenté en comparacién con los dos afios
anteriores, la participacion en el canal telefénico disminuyo respecto a agosto de los anos 2022 y
2023.
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1.1.1 Volumen de participacion mensual

Grafica 2. Volumenes de atencion canales histérico agosto

2024 12.728 10.718

2023 17.073
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Tabla 2. Volumenes de atencién canales histérico agosto

Afio Presencial Telefénico Virtual Total general
2022 17.220 15.663 37.284 70.167
2023 17.073 37.904 31.937 86.914
2024 12.728 10.718 31.916 55.362

Fuente: Datos Canales OSC

Através de sus canales de atencion, laSecretaria de Educacion del Distrito durante agosto presentd
una disminucién en el total de atenciones en 3,99% respecto al mismo mes en el afio 2023. El canal
presencial reporté disminucién del 12,51%; asimismo, el canal telefénico disminuyd en 0,37%; es
preciso resaltar que se tienen en cuenta las atenciones realizadas mediante IVR en el presente afio.
Por otro lado, el canal virtual disminuy6 en 1,36%, con respecto a agosto de 2023.

Gréfica 3. Comparativo volumenes de atencion canales julio vs agosto
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Tabla 3. Comparativos volumenes de atenciéon canales julio vs agosto
Mes Presencial Telefonico Virtual
Julio 15.458 12.272 34.107
Agosto 12.728 10.718 31.916
Total general 28.186 22.990 66.023
Fuente: Datos Canales OSC
1.2 La voz del ciudadano
Tabla 4. Comportamiento voz del ciudadano agosto
Tema de consulta Participacién
Subsidio de transporte 21,51%
Prestaciones sociales de docentes 17,77%
Asignacion de cupo escolar 15,52%
Solicitudes que requieren ampliacion de informacion 8,38%
Traslado de estudiantes antiguos 6,23%
Informacion sobre vacantes ofertadas y contratacion 5,13%
Consulta a solicitudes radicadas 4.,54%
Informacioén pago de némina 2,85%
Escalaféon Docente 2,63%
Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior 2,09%

Fuente: Datos CRM. * Se toman los primeros 10 tramites de consulta

1.2.1 Presencial

A continuacién, se presenta el comportamiento del volumen de atencion del 2022 al 2024 para

agosto:
Tabla 5. Participacion por puntos de atencién agosto por ano
Afo Nivel Central DLES Super Cades | Otros Puntos | Total, general
2022 10.770 6.594 1.957 382 19.703
2023 7.958 5.064 1.511 15 14.548
2024 7.644 3.669 1.322 93 12.728
Total general 26.372 15.327 4.790 490 46.979
Fuente: Datos Canales OSC
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Grafica 4. Participacion por puntos de atencién agosto por afio
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Por otra parte, se detalla el comportamiento del volumen mes a mes durante 2024

Tabla 6. Volumenes de atencién presencial anual 2024

Mes Nivel Central DLES Super Cades Otros Puntos | Total general

Enero 13.288 28.652 4.401* 0 46.341
Febrero 7.288 30.011 2.903 0 40.202
Marzo 8.456 7.616 1.361 121 17.554
Abril 7.931 6.412 1.247 49 15.639
Mayo 8.897 5.538 1.401 15.836
Junio 7.472 3.480 1.083 90 12.125
Julio 8.633 5.400 1.315 110 15.458
Agosto 7.644 3.669 1.322 93 69.609
Total, general 69.609 90.781 15.033 467 69.609

Fuente: Datos Canales OSC
* Nota: Novedad datos de gestion SuperCades no incluye cifras desde el 22 enero por error de la plataforma.
* El reporte de SuperCade corresponde a la informacién remitida por el operador de la plataforma

El canal presencial disminuy6 en 17,66% respecto al afio anterior en este mismo periodo; el 67,83%
de las atenciones correspondieron a nivel central, la atencién en direcciones locales corresponde al
28,83% y el 10,39% a SuperCades.

Las Direcciones Locales de Educacion disminuyeron su participacion y pasaron de 5.400 atenciones
en julio a 3.699 en agosto, por su parte la Red Cade registré un incremento del 0,53% con 1.315
atenciones en julio y 1.322 en agosto. Por ultimo, nivel central aumenté en 11,46% su participacion.
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1.2.1.1 Nivel Central
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Grafica 5. Participacion por puntos de atencion agosto
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En nivel central se atendieron 7.644 turnos, de los cuales el servicio de mayor participacion fue
Fondo de Prestaciones con 1.752 atenciones y participacion del 22,92%, seguido de la atencion
personalizada con 1.639 atenciones, las cuales representan el 21,44%; radicacion 1.594 atenciones
con una contribucién del 20,85% y 1.054 consultas a las dependencias con una participacién del

13,79%.

Al implementar una metodologia de promedio ponderado, el tiempo de espera general en sala fue
de 13 minutos con 13 segundos. Finalmente, el TMO de 7 minutos 15 segundos, con un nivel de

atencion del 99%.

Tabla 7. Comportamiento tiempo de espera (minutos) Nivel central por mes 2024

Mes Total atenciones Tiempo de espera
Enero 13.288 0:26:22
Febrero 7.288 0:18:25
Marzo 8.456 0:24:50
Abril 7.931 0:23:40
Mayo 8897 0:15:54
Junio 7.472 0:18:55
Julio 8.633 0:14:09
Agosto 7.644 0:13:13

Fuente: Datos Canales OSC
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Tabla 8. Volumenes de atencion por servicios Nivel Central
Servicio Turnos Tiempo atencion

Fondo de Prestaciones 1752 0:08:28
Atencién Personalizada 1639 0:04:56
Radicacion 1594 0:04:10
Consulta a las dependencias 1054 0:14:41
Movilidad 752 0:08:53
Personal 714 0:03:51
Plan de Contingencia 100

Cobertura 32 0:04:24
(G) Radicacion Humano en Linea 2 1:00:08
(G) Estado tramite humano en linea 2 0:01:30
(G) Recepcion Hojas de Vida 1 0:04:06
Control Disciplinario 1 0:00:15
Contratos 1 0:03:48
Total general 7.644 0:09:56

Fuente: Datos Canales OSC

De acuerdo con los compromisos adquiridos en reunidn previa, la Oficina de Control Disciplinario
de Instruccion report6 a la Oficina de Servicio al Ciudadano la gestion realizada en agosto de 2024,
en la cual se indico que se gestionaron 90 atenciones con evidencias de revisién de expedientes,
notificacion de actos administrativos, posesion de defensor y consultas de procesos, como los
servicios prestados mas destacados por esta oficina.

1.2.1.2 Nivel Local

Las Direcciones Locales atendieron 3.669 solicitudes, con una atencién del 96% y un tiempo de
servicio de 20 minutos con 30 segundos, el promedio de tiempo de espera fue de 9 minutos con 18
segundos, el tiempo en llegar el ciudadano a la ventanilla fue de 13 segundos y el tiempo de atencion
fue de 11 minutos con 12 segundos (se incrementd en 18 segundos respecto al periodo anterior).
En general, se logré6 mantener la atencion a la ciudadania con altos estandares de calidad y en
funcion de brindar solucion oportuna, trasparente y efectiva al ciudadano.

Tabla 9. Comportamiento Direcciones Locales por servicio agosto

Atencioén Plan de Talen Atenc Total
Punto de Cober | Direc | Jurid | Movili . Radica | Superv | to . ,

s Personal . . Conting e R ion

Atencion ; tura | cion | ica | dad . cion ision | Hum gen
izada encia Acces

ano . eral
ible

DLE Bosa 1 815 2 2 2 822

DLE Kennedy 2 496 1 7 88 3 597
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Atencioén Plan de Talen Atenc Total
Punto de Cober | Direc | Jurid | Movili . Radica | Superv | to . ,
2 Personal . . Conting e L ion
Atencion ; tura | ci6on | ica | dad : cion ision | Hum gen
izada encia Acces
ano ) eral
ible
DLE Ciudad 79 3 | 253 | 10 345
Bolivar
DLE Suba 325 4 329
DLE Usme 167 2 32 36 68 305
DLE Engativa 253 5 7 28 2 3 298
DLE Fontibon 227 1 3 36 1 268
DLE Rafael
Uribe Uribe 158 4 18 4 1 185
DLE San
Cristébal 52 40 37 2 131
DLE Martires 82 1 15 2 1 101
DLE Teu_saqunlo 8 31 8 7 15 8 4 81
Chapinero
DLE Tunjuelito 65 5 70
DLE Antonio 55 1 6 4 1 67
Narifo
DLE Santafé - 29 1 17 13 | 3 63
Candelaria
DLE Usaquén 47 2 1 50
DLE Barrios
Unidos 24 24
DLE Puente
Aranda 4 4
Total, general | 2881 | 23 | 10 |100 | 324 | 239 | 66 | 8 | 1 |3740|2%®

Fuente: Datos Canales OSC

La Direccion Local de Educacion con mas atenciones fue Bosa con 822, seguida de Kennedy con
597y Ciudad Bolivar con 345

Tabla 10. Comportamiento tiempo de espera (minutos) Nivel Local por mes 2024

Mes Total atenciones Tiempo espera

Enero 28.652 0:11:25
Febrero 30.011 0:17:43
Marzo 7.616 0:11:52
Abril 6.415 0:09:37
Mayo 5538 0:06:58
Junio 3.480 0:07:17
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Mes Total atenciones Tiempo espera
Julio 5.400 0:07:12
Agosto 3.669 0:09:18

Fuente: Datos Canales OSC
1.2.1.3 Super Cades

Gréfica 6. Comportamiento volumen de atencion por mes Super Cades

agosto

julio

1.310 1.312 1.314 1.316 1.318 1.320 1.322 1.324

Fuente: Datos Canales OSC

La Red Cade cuenta con seis puntos de atencién (Super Cade 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 Educacién del Distrito. En agosto de 2024 se recibieron 1.322 usuarios los
cuales fueron atendidos en su totalidad, dado que alli se brinda informacién general de cupos, el
tiempo de atencién fue de 9 minutos con 30 segundos.

Tabla 11. Participacion por punto de atencion SuperCades por mes 2024

Punto Atencion | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto ggﬁﬁgl
SuperCade Suba | 1.865 | 1.248 | 516 | 663 | 659 | 438 | 591 | 482 | 6.462
SuperCade | 4 o45 | 733 | 308 | 94 | 109 | 289 | 225 | 265 | 2.938
Manitas
SuperCade Bosa | 909 300 317 206 65 111 132 1.677
S:pe,rgade 582 | 399 | 153 172 | 128 | 111 | 254 | 2.051
mericas
SuperCade
Engativa 347 74 | 152 | 106 | 76 84 839
SuperCade CAD 176 10 | 21 | 149 | 87 | 100 | 105 648
Total, general | 4.401 | 2.903 | 1.361 | 1.247 | 1.401 | 1.083 | 1.027 | 1.322 | 14.745

Fuente: Datos Canales OSC

*Nota: los datos de gestion fueron suministrados por el personal de la Red Cade, debido a inconvenientes en la plataforma.

El SuperCade Suba registrd una participacion del 36,46% y el SuperCade Manitas del 20,04% Por
fallas en el aplicativo de turnos no se obtuvieron los datos directamente de la plataforma, por lo que
se reportan los datos de gestién remitidos por el personal de la Red Cade.
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Tabla 12. Comportamiento tiempo de espera (minutos) Super Cades por mes 2024 (Promedio
Ponderado
Mes Total atenciones Tiempo espera
Enero 4.401 0:32:29
Febrero 2.903 0:08:51
Marzo 1.361 0:06:38
Abril 1.247 0:05:44
Mayo 1.401 0:05:31
Junio 1.083 0:04:05
Julio 1.315 0:03:33
Agosto 1.322 0:04:20

Fuente: Datos Canales OSC

1.2.1.4 Personeria de Bogota D.C.

Se continda con el acompanamiento a los Centros de Atencion de la Comunidad de la Personeria
de Bogota D.C., dicha estrategia inicio el 25 de mayo de 2022. A continuacion, se relacionan las
actividades realizadas durante agosto de 2024.

Se recibieron dos solicitudes que tenian numero de SINPROC (numero de radicado de la

Personeria) y se radicaron en SIGA.

Tabla 13. Requerimiento en Centros de Atencion de la Comunidad de la Personeria de Bogota

agosto

Mes

Requerimientos

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Total general

Fuente: Base de Gestion OSC

1.2.1.5 Voz de la ciudadania
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Tabla 14. Comportamiento voz del ciudadano Canal Presencial

Tramite de Consulta Participacién
Asignacion de cupo escolar 28,38%
Subsidio de transporte 18,74%
Traslado de estudiantes antiguos 11,12%
Informacion sobre vacantes ofertadas y contratacion 9,67%
Consulta a solicitudes radicadas 5,74%
Prestaciones sociales de docentes 4,58%
Informacion pago de nébmina 3,43%
Solicitudes que requieren ampliacion de informacion 2,80%
Escalaféon Docente 2,13%
Finalizacion de labores de docentes provisionales 1,23%

Fuente: Datos CRM. * Se toman los primeros 10 tramites de consulta

1.2.2 Telefonico

Grafica 7. Comportamiento canal telefonico agosto

IVR 57,91%; 6.207
Transferencias 3,31%; 355
Linea 195 9,20%; 986
Punto Atencién Telefonico 29,58%; 3.170
0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000

A través del canal telefénico en agosto de 2024 se recibieron 10.718 llamadas, es decir que se
presentd una disminucion del 12,66% respecto al mes anterior. El cual arrojé los siguientes datos
de gestidn: 6.207 gestiones en el IVR, 3.170 correspondieron a la linea 3241000 (de la Secretaria
de Educacion del Distrito), la cuales fueron atendidas por los agentes del centro de contacto y 355
correspondieron a transferencias a extensiones de la entidad.
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Grafica 8. Volumenes de atencion comparativo por mes
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Fuente: Datos Canales OSC
Tabla 15. Volumenes de atencién comparativo por mes

Mes Punto atencién telefénico | Linea 195 Transferencias IVR Total
general
julio 3.731 819 401 7.321 | 12.272
agosto 3.170 986 355 6.207 | 10.718

Fuente: Datos Canales OSC

En agosto de 2024 se presentd respecto al mes anterior, un aumento del 15,04% en la gestion del
punto de atencién telefénico, asi como las trasferencias disminuyeron en un 11,47%: La linea 195,
recibié 986 llamadas con una participacion del 0,09%, el abandono por parte de la alcaldia a través
de este canal fue del 11,76% aproximadamente.

Para agosto de 2024, el equipo de la Estrategia Red Contacto apoyo las siguientes labores:

1. Envio de mensaje de texto (13.422)

Tabla 8 Envio de mensaje de texto

Fecha de Cantid
Dependencia solicitud Mensaje enviado ad

Direccion de Bienestar 8/08/2024 SMS_PERSONALIZACION SITP (4181) | 4.181
Estudiantil
Direccion de Bienestar 9/08/2024 SMS_CITA_PINES_AGOSTO_2024 431
Estudiantil - - — -
Direccion de Bienestar SMS_COBRO_CICLO_Il_TU_LLAVE_A
Estudiantil 9/08/2024 GOSTO 4.179
Direccion de Bienestar 14/08/2024 | SMS_PINES. 14080024 225
Estudiantil — —
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Direccion de Bienestar 15/08/2024  |SMS_PINES_15080024 225
Estudiantil — —
Dlrecglon_de Bienestar 22/08/2024 Base de mensajes de cobro(86) 86
Estudiantil
Dlrecqon_de Bienestar 22/08/2024 Base de mensajes (4095) 4.095
Estudiantil personalizacion.

Fuente: Datos Canales OSC

2. Labores adicionales tramite Legalizacion de documentos para el exterior: se realizé la
revision y gestion de 1.592 casos del proceso.

3. Seguimiento de valoracién de la calidad de las respuestas: se realizaron 4.813 casos del
mes de respuestas de la entidad a la ciudadania para que cumplan con los criterios de
calidad establecidos: Calidez, Coherencia, Claridad, Oportunidad y Manejo del sistema.

4. Manejo de PQRSD: de los casos asignados a la dependencia respecto a los canales de
atencion que correspondié a1 caso, se generd contacto con la ciudadania y se brindé
respuesta.

1.2.2.2 Implementacion IVR

En agosto de 2024 se registraron 9.732 consultas en el IVR sin ingresar al agente, con navegacion
en las diferentes opciones con las que se cuenta.

De acuerdo con el comportamiento del ingreso al IVR, se registra que el 41,88% de los ciudadanos
después de escuchar los audios — textos, solicitan la opcién 4 para ingresar a ser atendidos por un
agente, principalmente a la opcién de movilidad escolar.

Adicionalmente, se evidencia que se ha ingresado a la linea telefénica fuera del horario de atencién
con registro de 71 personas de lunes a viernes y de 5 los fines de semana.

1.2.2.1 Voz de la ciudadania

Tabla 17. Comportamiento voz del ciudadano canal telefénico

Tramite de Consulta %
Subsidio de transporte 32,96%
Solicitudes que requieren ampliacién de informacion 18,56%
Prestaciones sociales de docentes 8,32%
Asignacion de cupo escolar 4,89%
Escalafon Docente 4,34%
Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior 4,34%
Informacion pago de némina 3,70%
Matoneo bullying y o violencia escolar 2,63%
Constancias y o certificaciones de estudio en las instituciones educativas distritales 2,32%
Traslado de estudiantes antiguos 2,14%

Fuente: Datos CRM. * Se toman los primeros 10 tramites de consulta
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1.2.3 Virtual

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

e buzonentidades@educacionbogota.gov.co
e defensoralciudadano@educacionbogota.gov.co
e Familiaseduprivados@educacionbogota.gov.co
¢ notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co
e Plataforma Humano en Linea
Tabla 18. Volumenes de atencién Virtual por mes
Solucio Buzo Buzén Buz Red Total
Red | Cha | SD nes Contact n - on Otr es Hum ’
Mes FUT Entida Gene
es t QS | cobertu enos Defen des Tutel | os | pren | ano ral
ra sor as sa
33.0 132 | 1.4 1.65 64.4
Ene 78 22 08 08 2.093 9.526 35 726 504 78 8 1.966 82
Feb 33 45 26 6'81 913 | 4.915 9.506 51 1.178 | 740 | 10 | 860 | 3.028 631'0
23.0 3.83 [ 1.11 39.2
Mar 60 2 8 4 565 6.916 20 563 590 3 337 | 2.279 87
21.5 4.58 | 1.11 42.8
Abr 60 12 6 5 454 8.527 13 532 809 0 269 | 4.945 29
May 15729 10 4?2 954 0 8.291 10 726 955 | 0 | 350 | 3.756 3;1'9
Jun 1&0 2 3'117 661 0 6144 | 10 | 644 | 727 | 4 | 332 | 3.287 2;59
17.5 3.95 34.1
Jul 41 5 6 816 0 7.709 7 725 584 | 2 | 231 | 2531 | "7
15.2 421 ] 1.0 31.9
Agos 01 6 3 00 0 7.252 13 755 702 | 2 | 332 | 2440 | "o
Total, 175. | 85 | 442 | 8.0 | 8.027 | 63.871 159 | 5.849 | 561 | 99 | 4.36 | 24.23 | 175.
general 897 99 71 1 9 2 897

Fuente: Datos Canales OSC
* La gestion buzén tutelas es reportada por la Oficina Asesora Juridica

Asimismo, este canal hace parte de la Ventanilla de Radicacion Virtual http:/fut.redp.edu.co/FUT-

web/#/fut/999/Contactenos, junto con el Formulario Unico de Tramites - FUT
http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/, las solicitudes que ingresan a Bogota te Escucha
https://bogota.gov.co/sdgs/crear-peticion, el chat institucional

https://www.educacionbogota.edu.co/servicio-ciudadania2, las solicitudes que se realizan a través
del formulario de cupos por novedad y las solicitudes de redes sociales.

Adicionalmente, se integran los datos de gestidn a las atenciones realizadas a través del aplicativo
Humano en Linea.
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Grafica 9. Comportamiento Canal Virtual agosto
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Fuente: Datos Canales OSC

1.2.3.1 Chat Institucional

El chat institucional durante agosto recibio 4.213 solicitudes de atencion, lo cual representa un
aumento del 6,50% frente al mes anterior, este canal es atendido por tres agentes de forma
permanente y con un agente adicional.

También se cuenta con el Chat Bot, que brinda informacién general acerca de la fase de cupos por
novedad, el cual fue atendido de manera integral (cupos escolares y movilidad) esta opcién recibié
2.243 solicitudes y el restante fue solucionado por los agentes asignados a este canal.

Para agosto al tener activo el Bot de la herramienta en un horario de 7 x 24 se registraron 304

ciudadanos durante los fines de semana y 475 casos entre semana en horario de no atencién por
agentes, lo que evidencia que la ciudadania esta en constante contacto con la entidad.

1.2.3.1.1 Voz de la ciudadania

Tabla 9 Comportamiento voz del ciudadano canal Chat Institucional

Tramite de Consulta Participacion
Subsidio de transporte 26,81%
Solicitudes que requieren ampliacion de informacion 12,85%
Asignacion de cupo escolar 11,51%

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023

CSG-SM-202309-006-TR


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

23

Tramite de Consulta Participacion

Consulta a solicitudes radicadas 10,68%
Constancias y o certificaciones de estudio en las instituciones educativas 6,73%
distritales

Traslado de estudiantes antiguos 5,06%
Escalafon Docente 3,17%
Prestaciones sociales de docentes 2,67%
Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior 2,56%
Informacion sobre vacantes ofertadas y contratacion 2,11%

Fuente: Datos CRM.
* Se toman los primeros 10 tramites de consulta

1.2.3.2 Buzones de correo

En agosto de 2024, los buzones de correo recibieron 8.724 solicitudes (disminuyd en 0,034%
respecto al mes anterior, se incluyeron cifras de gestion del correo tutelas reportado por la Oficina
Asesora Juridica), de esta cifra 7.252 correspondieron a contactenos@educacionbogota.edu.co,
administrado por el aplicativo DEXON; 755 correos del buzonentidades@educacionbogota.gov.co,
702 corresponden a tutelas (cifras de gestion reportadas por la Oficina Asesora Juridica) y 13 al
Defensor del Ciudadano y el buzén personeria@educacionbogota.gov.co presentd 2 ingresos. Para
la gestion de estos correos se dispone de agentes Front Office, sin herramienta y agente en sitio.

1.2.3.3 Ventanilla de Radicacion Virtual

En agosto de 2024, en la Ventanilla de Radicacion Virtual, se recibieron 17.201 solicitudes
(disminuy6 en 13,34% respecto al periodo anterior), las cuales ingresaron por SIGA (Sistema
Integrado de Gestion de la Correspondencia), con un radicado asignado. El proveedor, dispone de
un equipo para la gestion de estos radicados; 4.078 correspondieron a la Ventanilla de Radicacion
Virtual donde la ciudadania realiza sus solicitudes, las cuales son redireccionadas a las
dependencias correspondientes.

Con el fin de tener una respuesta a la ciudadania por parte de las dependencias, cuando no es clara

la solicitud, se aplican las indicaciones previstas en el instructivo interno de trabajo “Atencion Virtual
FUT”.

1.2.3.4 Bogota te Escucha

Para agosto de 2024, se recibieron 1.000 requerimientos a través de Bogota te Escucha.

1.2.3.5 Humano en linea
En concordancia con el Decreto 942 del 01 de junio de 20222, las directrices establecidas por el
Ministerio de Educacién Nacional y la Fiduciaria La Previsora S.A., a partir del 20 de febrero de

1 “por ej cual se modifican algunos articulos de la Seccion 3, Capitulo 2, Titulo 4, Parte 4, Libro 2 del Decreto 1075 de
2015 -Unico Reglamentario del Sector Educacién- sobre el reconocimiento y pago de Prestaciones Econémicas a cargo
del Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio y se dictan otras disposiciones”
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2022, el tramite de pension y auxilios para docentes y directivos docentes es realizado en el
aplicativo “Humano en Linea”.

La Oficina de Servicio al Ciudadano realiza la validacion documental de las prestaciones cesantias,

pensidn, auxilios y otros tramites; para agosto se gestionaron 2.440 solicitudes remitidas a través
de la plataforma Humano en Linea.

1.2.3.5 Voz de la ciudadania

Tabla 10 Comportamiento voz del ciudadano canal Correo Electrénico

Tramite de Consulta Participacién
Prestaciones sociales de docentes 99,87%
Registro de libros de fundaciones corporaciones y o asociaciones de utilidad 0,07%
comun y o sin animo de lucro
Prestaciones sociales a beneficiarios de docentes. 0,07%

Fuente: Datos CRM
1.2.3.6 Redes sociales

Durante agosto del 2024, el equipo digital dio respuesta a 332 mensajes privados en redes sociales
y 5 casos fueron trasladados para gestion de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

Tabla 21. Gestion redes sociales

Red Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago.
Facebook 1.336 | 605 | 253 | 189 | 172 | 183 | 134 | 182
X DM 130 113 | 39 14 21 23 17 32
Instagram 192 142 | 45 66 63 56 34 53
Comentarios en Posts Red social SED 94* 61 1 1
Tik Tok 9* 5 6

Total 1.658 | 860 | 337 | 269 | 350 | 332 | 191 | 274

Fuente: Matriz seguimiento casos redes Sociales OSC
*Esta red inicio en este periodo

Tabla 22. Gestién acumulada OSC Casos Oficina Asesora Comunicacion y Prensa

Red Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago
Facebook 12 9 0 10 6 2 4 4
Instagram 2 1 1 2 3 0 0 0
Otro 6 0 0 0 0 0 0
Twitter 2 11 1 0 0 0 1 2
Total 22 26 2 12 9 2 5 6

Fuente: Matriz seguimiento casos redes Sociales OSC
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Tabla 23. Tipo de radicado acumulado 2024
Red Derecho Peticién | Queja Reclamo Felicitaciones Total

Facebook 34 6 7 1 48
Instagram 4 1 3 1 9
Otro 9 1 1 11
Twitter 13 4 17
Total, general 60 8 15 2 85

Fuente: Matriz seguimiento casos redes Sociales

La Oficina de Servicio al Ciudadano gestioné en agosto de 2024, siete requerimientos que
corresponden a tres derechos de peticién y dos reclamos.

Tabla 24. Sistema de Radicacion

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago
Bogota te Escucha 3 1 0 0 2 0 2 2
SIGA 19 25 2 8 7 2 3 4
Total, general 22 26 2 8 9 2 5 6

Fuente: Matriz seguimiento casos redes Sociales

1.3 Nivel de servicio

Para el nivel de servicio del afio 2024, se tiene como meta el 97% acumulado anual consolidado en
todos los canales de atencion, lo anterior, luego de analizar los comportamientos de los diferentes

canales.
Realizado el analisis de promedio aritmético, se cuenta con los siguientes resultados:

Tabla 25. Nivel de Servicio acumulado anual histérico

Total, Atenciones Nivel de Presenci | Telefoni ,
Mes - . . Chat | Buzdn
atenciones efectivas Servicio al coO
egze 259.731 240.623 93% 97% 82% | 91% | 100%
feb-22| 196.253 183.778 94% 87% 91% | 100% | 100%
mg' 117.375 112.910 96% 95% 89% | 100% | 100%
abr-22 81.742 79.541 97% 95% 93% | 100% | 100%
m2a2y- 94.746 90.349 95% 96% 86% | 100% | 100%
jun-22 70.167 68.309 97% 95% 93% | 100% | 100%
jul-22 67.680 64.061 95% 95% 81% | 100% | 100%
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Total, Atenciones Nivel de Presenci | Telefoni p
Mes : ) . Chat | Buzén
atenciones efectivas servicio al co
agg' 83.672 78.225 93% 93% 83% | 100% | 100%
Sgg' 146.109 143.557 98% 94% 92% | 100% | 100%
oct-22 64.509 62.833 97% 93% 94% | 100% | 100%
”g;’ ) 111.372 106.358 95% 96% 85% | 99% | 100%
dic-22 76.345 74.111 97% 94% 95% | 99% | 100%
egse' 152.307 142.717 94% 91% 88% | 90% | 100%
feb-23|  131.287 127.068 97% 92% 97% | 100% | 100%
mz"’g' 88.148 86.949 99% 96% 98% | 100% | 100%
abr-23 59.762 59.079 29% 96% 99% | 100% | 100%
mzag" 67.317 66.049 98% 94% 99% | 100% | 100%
jun-23 54.970 54.306 99% 97% 99% | 100% | 100%
jul-23 66.891 65.944 99% 97% 99% | 100% | 100%
agg' 57.662 56.930 99% 97% 100% | 100% | 100%
Sgg' 126.681 125.966 99% 97% 99% | 100% | 100%
oct-23|  161.143 160.465 100% 98% 100% | 100% | 100%
”;;’ - 255.761 254.808 100% 98% 100% | 100% | 100%
dic-23|  112.094 111.169 29% 98% 100% | 100% | 100%
Promedio 97% 93,88% | 83,349 | 87:72 | 100,00
% %

Fuente: Datos Canales OSC
Lo anterior, da como resultado un promedio del 97% como meta calculada para el afio 2024.
A continuacion, se da a conocer el nivel de servicio discriminado por mes:

Tabla 11 Indicador Nivel de Servicio enero a agosto de 2024

Mes Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos
Indicador 98% | 99% 99% 99% 99% 99% 99% 99%
Fuente: Canales OSC
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Tabla 27. Indicador Nivel de Servicio agosto Histdrico

Afo Realizadas Atendidas Nivel de servicio agosto
2022 64.262 61.760 96%
2023 53.543 52.952 99%
2024 47.837 47.570 99%

Fuente: Canales OSC

En los diferentes canales, el nivel de servicio se comporté de la siguiente manera durante
agosto de 2024:

Tabla 28. Nivel de servicio detallado mensual agosto

Canal Realizadas Atendidas Nivel de servicio
Radicacion Virtual 16.201 16.201 100%
DLES 3.669 3.537 96%
Centro de Contacto 3.525 3.497 99%
Chat institucional 4213 4213 100%
OSC 9.059 8.952 99%
Email OSC 8.722 8.722 100%
Redes Sociales 6 6 100%
Email EDUPRIVADOS 2 2 100%
Humano en Linea 2.440 2.440 100%
Total general 47.837 47.570 99%

Fuente: Canales OSC

Tabla 29. Nivel de servicio canal presencial y telefénico agosto

ANO Realizadas Atendidas Nivel de servicio
Presencial 12.728 12.489 98%
Telefénico 3.525 3.497 99%

Fuente: Canales OSC

2. Satisfaccion

El indicador de satisfaccion anual se estima bajo un modelo de prondstico con un nivel de confianza
del 95% vy 8 estacionalidades proyectadas para el 2024, de lo cual se obtiene como resultado una
meta anual del 91,98%.

El indicador de satisfaccion proyectado para agosto fue de 93.00% y se obtuvo una satisfaccion
general para este periodo del 92,58%, por debajo del estandar establecido para el mes.
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Tabla 12 Satisfaccion detallado mensual 2024

Mes Presencial OSC | Telefonico Chat Correo electronico | Total mes

Enero 94.47% 91.79% 85.89% 55.66% 91.00%
Febrero 84.18% 91.99% 94.23% 70.05% 87.00%
Marzo 92.85% 90.73% 95.88% 70.50% 91.87%
Abril 95.18% 88.15% 90.00% 70.37% 91.60%
Mayo 94,56% 93,01% 87,50% 75,34% 92,48%
Junio 94,14% 93,49% 993,73% 75,00% 93,00%
Julio 94,28% 92,55% 90,13% 76,00%

Proyectado agosto 95.00% 92.00% 90.00% 75.00% 93.00 %
Obtenido agosto 94.17% 93,49% 92,48% 75,39% 93,24%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

El proceso de Servicio Integral a la Ciudadania de la Oficina de Servicio al Ciudadano, en sus
procedimientos posee aquel que permite la medicidn de la satisfaccion de los canales de atencion.
Para agosto se evidencié que en el 93,24%, se aplicaron un total de 5.284 encuestas, de las cuales
4.892 se encontraron satisfechas.

Los resultados de esta medicién por canal son: Canal telefonico 93,49%, que incrementd en 0,94%,
correo electronico 75,39% que increment6 en 0,61%, canal presencial 94,17% que disminuy6 en
0,11% vy el canal chat 92.48% que disminuyo en 2,35% respecto al periodo anterior.

Se percibe un impacto por la implementacion de un nuevo formulario en las encuestas de
satisfaccion en todos los canales de atencidn, el cual se analizara de forma semanal con el fin de
tomar las acciones a que haya lugar.

2.1 Canal presencial

En el canal presencial se evalian aspectos como: calidad de las instalaciones, facilidad para
identificar las ventanillas, presentacién personal de los funcionarios, tiempo de espera, claridad de
la informacion recibida, respuesta efectiva a la solicitud, actitud de servicio por parte del funcionario
y tiempo de atencién. El presente analisis de datos corresponde a 2.237 encuestas, ya que para
este mes se realizé modificacion en los formularios de encuestas.

Durante junio se presentaron modificaciones en los formularios de encuestas para en las que se
utilizé para la calificacion de la satisfaccion en la prestacion del servicio con una escala de 1 a 10,
en la que "10" significa "Muy satisfecho" y "1", "Muy insatisfecho” y evaltuan las siguientes variables
de proceso:
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Tabla 13 Satisfaccién Canal Presencial, variables de procesos agosto

, i i La .
;,Cémo ;Qué tan _ ¢ ¢ El tiempo de
evalua la satisfecho se ‘]:lIJ‘: (r)leasr;;uegtea respstéesta respuesta fue
Callificacion amabilidad sintié con la ra y oportuno a su
facil encuentra .
en la respuesta ., solicitud o
respuesta? recibida? comprension? | acorde a su tramite?
P ’ ) solicitud? )
1 3.96% 9.69% 7.05% 8.81% 7.05%
2 1.32% 1.32% 1.32% 1.76% 0.88%
3 0.88% 0.44% 1.32% 0.44% 0.88%
4 0.44% 0.44% 0.00% 0.00% 0.44%
5 2.20% 2.20% 0.44% 1.76% 1.76%
6 1.32% 1.76% 1.32% 1.76% 2.20%
7 2.20% 2.64% 2.20% 3.08% 0.44%
8 7.49% 5.73% 2.20% 5.73% 9.25%
9 9.69% 10.13% 11.01% 8.81% 8.81%
10 70.48% 65.64% 73.13% 67.84% 68.28%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Por otro lado, la calificacion de las variables de instalaciones cuenta con categorias de evaluacion
de ‘Excelente’, 'Buenao', 'Regular' y 'Malo', para las siguientes caracteristicas:

Tabla 14 Satisfaccién canal presencial, variables de instalaciones agosto

Calificaciéon | Accesibilidad Facil ubicacion Comodidad Orden Sefalizacion
Excelente 63.88% 8.84% 60.79% 66.08% 63.00%
Bueno 29.07% 3.64% 36.12% 29.96% 33.92%
Regular 6.17% 0.58% 2.64% 2.64% 2.64%
Malo 0.88% 0.06% 0.44% 1.32% 0.44%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

2.2 Canal telefénico

Durante junio se presentaron modificaciones en los formularios de encuestas usando para la
calificacion de la satisfaccion de la prestacion del servicio en la cual se realiza uso delade 5a 1,
donde 5 es excelente y 1 es malo, los cuales capturaron 1.398 registros, a continuacion,
presentamos la evaluacion las siguientes variables de proceso:
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Tabla 33. Satisfaccion canal Telefénico, variables de procesos agosto

¢, Coémo ¢,Considera que
califica la ¢ Qué tan ¢La el tiempo de
e s amabilidad | satisfecho | ¢La respuesta fue |respuesta se| respuesta fue
Calificacion L .
del asesor |se sintié con| claray facil de encuentra | adecuado para
durante la |la respuesta| entender durante | acorde a su su solicitud o
llamada? recibida? su llamada? solicitud? tramite?
5 91,73% 70,91% 79,59% 71,98% 76,18%
4 7,04% 15,94% 11,75% 12,19% 12,61%
3 1,23% 5,24% 1,71% 5,45% 3,42%
2 100,00% 1,82% 0,96% 2,89% 1,50%
1 0,00% 6,10% 5,98% 7,49% 6,30%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

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 atencion, 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. El
presente analisis de datos corresponde a 452 encuestas.

Tabla 154. Satisfaccion Canal Chat, Tiempo de espera para ser atendido

Calificacién Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Muy bueno (5) 46,60% | 53,53% | 56,49% | 54,80% | 60,13% | 62,98% | 63,71% | 65,49%
Bueno (4) 33,50% | 33,71% | 32,37% | 32,56% | 27,37% | 25,48% | 25,48% | 27,43%

Muy malo (1) 4,87% | 1,95% | 1,07% | 2,67% | 431% | 6,25% | 3,09% | 3,54%
Malo (2) 274% | 1,22% | 1,37% | 1,96% | 1,72% | 1,44% | 2,32% | 0,88%

Ni bueno ni malo (3) 11,68% | 8,45% | 7,33% | 7,47% | 560% | 3,37% | 5,02% | 2,65%
No sabe / No responde | 0,61% 1,14% 1,37% | 0,53% | 0,86% | 0,48% | 0,39% | 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

El tiempo de espera reporto en los juicios de valor de Muy bueno y Bueno 92,92% registrando un
aumento del 3,73%.

Tabla 35. Satisfaccion Canal Chat, tiempo de atencion

Calificacién Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Muy bueno (5) 47,31% | 55,24% | 56,03% | 57,12% | 60,34% | 64,42% | 56,37% | 65,04%
Bueno (4) 35,94% | 33,87% | 34,05% | 30,43% | 28,45% | 23,56% | 35,52% | 28,32%
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Calificacién Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Muy malo (1) 3,96% 1,564% | 0,92% | 2,67% | 3,66% | 5,77% | 1,93% | 3,10%
Malo (2) 2,34% 081% | 0,92% | 0,71% | 1,08% | 0,96% | 3,09% | 1,33%

Ni bueno ni malo (3) 9,95% 731% | 6,56% | 6,94% | 6,03% | 529% | 2,70% | 2,21%
No sabe / No responde | 0,51% 1,22% | 1,53% | 2,14% | 0,43% | 0,00% | 0,39% | 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

En el tiempo de atencién en Muy bueno y Bueno 93,36% disminuyendo 1,47 puntos porcentuales
respecto al periodo anterior.

Tabla 36. Satisfaccion canal chat, conocimiento del tema por parte del asesor

Callificacion Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Muy bueno (5) 55,13% | 61,01% | 61,68% | 61,03% | 62,28% | 59,62% | 54,83% | 66,37%
Bueno (4) 27,82% | 25,83% | 23,82% | 22,24% | 25,86% | 24,04% | 29,34% | 22,57%

Muy malo (1) 4,26% | 2,27% | 1,83% | 3,20% | 4,31% | 7,21% | 3,86% | 5,75%
Malo (2) 345% | 2,19% | 1,83% | 1,78% | 2,16% | 3,37% | 3,09% | 1,33%

Ni bueno ni malo (3) 782% | 6,58% | 8,85% | 9,79% | 4,74% | 4,81% | 7,34% | 3,98%
No sabe / No responde | 1,52% 2,1% 1,98% 1,96% | 0,65% | 0,96% | 1,54% | 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Conocimiento por parte del asesor: en el juicio de valor Muy bueno y Bueno registra en 88,94%
incrementé en 4,77%, los items de Malo y Muy malo disminuyé 0,13% respecto al mes anterior.

Tabla 37. Satisfaccion canal chat, actitud de servicio

Calificacién Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Muy bueno (5) 64,97% | 71,08% | 71,30% | 67,97% | 68,32% | 67,31% | 54,83% | 68,58%
Bueno (4) 24,.87% | 21,28% | 22,75% | 21,00% | 22,63% | 20,67% | 29,34% | 21,68%

Muy malo (1) 3,35% | 2,03% | 0,92% | 3,02% | 3,66% | 6,73% | 3,86% | 4,87%
Malo (2) 091% | 0,65% | 0,31% | 0,53% | 1,72% | 2,40% | 3,09% | 0,88%

Ni bueno ni malo (3) 4,67% | 3,57% | 2,90% | 4,98% | 3,23% | 2,88% | 7,34% | 3,54%
No sabe / No responde | 1,22% 1,38% 1,83% | 2,49% | 0,43% | 0,00% | 1,54% | 0,44%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

El chat institucional, mantiene su calificacion, dentro de sus caracteristicas evaluadas, se tiene que
la actitud de servicio con un 90.27% disminuy6 en 0,46% respecto al mes anterior.
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Tabla 38. Satisfaccion canal chat, calidad de la informacion recibida

Callificacion Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Muy bueno (5) 52,69% | 60,52% | 57,25% | 58,72% | 63,36% | 57,69% | 50,19% | 61,06%
Bueno (4) 29,14% | 25,51% | 27,63% | 25,62% | 24,35% | 25,96% | 31,27% | 26,55%
Muy malo (1) 3,76% | 2,52% | 2,14% | 2,49% | 2,59% | 2,88% | 3,86% | 1,77%
Malo (2) 528% | 3,01% | 1,68% | 3,38% | 4,96% | 8,65% | 3,86% | 4,87%
Ni bueno ni malo (3) 772% | 6,82% | 8,85% | 8,36% | 4,31% | 4,33% | 8,88% | 531%
No sabe / Noresponde | 1,42% | 1,62% | 2,44% | 1,42% | 0,43% | 0,48% | 1,93% | 0,44%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

La calidad de la informacion recibida obtuvo 87,61% en los items: muy bueno y bueno que
incrementd en 6,14% con relacidon al mes anterior.

En junio se presentaron modificaciones en los formularios de encuestas usando para la calificacién
de la satisfaccion de la prestacion del servicio en la cual se realiza uso de la escala de 1 a 10, donde
"10" significa "Muy satisfecho" y "1", "Muy insatisfecho”, los cuales evalUan las siguientes variables

de proceso.

Tabla 39. Satisfaccion canal chat, variables de procesos agosto

¢ Qué tan . ¢ El tiempo de iLa
¢,Coémo evalua la satisfecho se ‘f’llj‘: ;aasrp;uezt: respuesta fue | respuesta se
Callificacion amabilidad en la sintié con la facil y oportuno a su encuentra
oS | eabiaar | comprension? | TR’ | ettty
ibida? ite? icitud?
10 63,52% 48,74% 73,58% 63,52% 61,64%
9 15,72% 17,92% 9,75% 15,09% 11,32%
8 16,35% 15,09% 7,55% 9,12% 12,89%
7 2,52% 7,23% 5,03% 5,66% 4,09%
6 0,94% 2,83% 1,57% 1,89% 1,89%
5 0,94% 4,09% 0,94% 2,20% 2,83%
4 0,00% 0,31% 0,00% 0,31% 0,94%
3 0,00% 0,63% 0,31% 0,31% 0,00%
2 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
1 0,00% 3,14% 1,26% 1,89% 4,40%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Este canal report6 una satisfaccion general del 92,48% presentando un incremento del 2,35%
respecto al mes anterior.

2.4 Canal virtual — Correo electrénico

En mayo de 2023 como accion de mejora se establecié un cambio en la encuesta de satisfaccion
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del canal correo electrénico, estableciendo una encuesta para las respuestas informativas y el otro
para radicacién directa del requerimiento.

En este apartado, se detallaran los resultados obtenidos a través de los diferentes formularios que
permitieron la captura de los datos para el mes de agosto

En junio se presenté modificacion en los formularios de encuestas usando para la calificacion de la
satisfaccién de la prestacion del servicio en la cual se realiza uso de la escala de 1 a 10, donde "10"
significa "Muy satisfecho" y "1", "Muy insatisfecho”, los cuales evaluan las siguientes variables de
proceso:

Tabla 40. Satisfaccion Canal Correo Electronico, Variables de Procesos agosto

¢ Qué tan ¢ El tiempo de
¢,como evaluaria la amabilidad | . satisfecho se respuesta fue
Evaluacion | de la respuesta recibida en el ¢larespuesta fue clara sintié con la oportuno a su
- y de facil comprensién? I
correo electrénico? respuesta solicitud o
recibida? tramite?
1 17.65% 23.33% 20.00% 23.08%
2 20.59% 10.00% 10.00% 7.69%
3 38.24% 46.67% 46.67% 42.31%
4 5.88% 0.00% 0.00% 0.00%
5 0.00% 0.00% 0.00% 3.85%
6 0.00% 0.00% 3.33% 3.85%
7 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
8 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
9 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
10 17.65% 20.00% 20.00% 19.23%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

De acuerdo con la unificacion de la informacion de los formularios anteriormente mencionados se
puede concluir que el indicador de satisfaccion en la cual califica en una escala de 1 a 10, donde
“1” significa “Muy insatisfecho” y “10” “Muy satisfecho” ;Qué tan satisfecho se encuentra con el
servicio prestado por el Correo Electrénico?, la ciudadania se encontré satisfecha en un 75,39% el
que disminuyd en 0,61% respecto al periodo anterior.

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, implementé a partir del 25 de
mayo de 2020 la medicion de la satisfaccion en el tramite de legalizacion de documentos para el
exterior y registro de diploma, mediante una encuesta virtual en la cual se evalua la calidad de las
respuestas, claridad de la informacion, respuesta efectiva y la recomendacion del servicio.

Tabla 41. Satisfaccién por mes, legalizacion y registro de diploma

Julio
92.00%

Junio
91,51%

Abril
79,22%

Marzo
75,79%

Enero Febrero
80,33% 86,67%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Agosto
91,58%

Mayo
90,37%
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Para este periodo, 297 ciudadanos permitieron conocer la percepcion que tienen de los tramites en
mencion. Se dio respuesta efectiva al requerimiento en 93,27%; segun la clasificacién Net Promoter
Score el 82.00% de los ciudadanos son promotores. Por otro lado, referente al tiempo de respuesta
a su solicitud en el item muy bueno y bueno 91,58%, en la calidad de la respuesta en el item muy
bueno y bueno obtuvieron 92,59% vy la claridad de la informacién en el item muy bueno y bueno

reporto un 89,90%.

Se registré un indicador de satisfaccién general de 91,58% con evidencia de decrecimiento con
respecto al mes anterior del 0,42%. Es preciso indicar que se establecié como plataforma de envié
de encuestas Lime Survey, mediante formularios que personalizan la invitacion al ciudadano a

calificar el tramite.

Tabla 42. Satisfaccion legalizacion y registro diploma, tiempo de respuesta a su solicitud

Calificacion Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Muy bueno (5) 59.02% 42.78% | 51.58% | 51.95% | 51,85% | 64,15% | 74.00% | 61.95%
Bueno (4) 26.23% 34.44% | 26.32% | 22.08% | 36,30% | 24,53% | 18.00% 30%
g,')b“e”" nimalo | 4900, | 833% | 12.63% | 10.39% | 4,44% | 9.43% | 4.00% | 4.04%
Muy malo (1) 1.64% 4.44% 8.42% 9.09% 4,44% 0,94% | 2.00% | 2.36%
Malo (2) 8.20% 10.00% 1.05% 6.49% 2,96% 0,94% | 2.00% | 2.02%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Tabla 16 Satisfaccidn legalizacién y registro diploma, calidad de la respuesta recibida

Calificacién Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Muy bueno (5) 5574% | 52.78% | 55.79% | 50.65% | 60,00% | 65.00% | 66.00% | 64.65%
Bueno (4) 32.79% | 32.78% | 23.16% | 29.22% | 31.11% | 26.42% | 26.00% | 27.95%
g,') bueno ni malo |4 550, | 556% | 7.37% | 519% | 148% | 472% | 4.00% | 3.03%
Muy malo (1) 328% | 3.33% | 947% | 10.39% | 4.44% | 1.89% | 2.00% | 3.03%
Malo (2) 328% | 556% | 4.21% | 455% | 2.96% | 1.89% | 2.00% | 1.35%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Tabla 44. Satisfaccion legalizacion y registro diploma, claridad de la informacién recibida

Calificacién Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio agosto
Muy bueno (5) 52.46% | 47.78% | 54.74% | 49.35% | 58,52% | 64,15% | 64.00% 63.64%
Bueno (4) 31.15% | 35.56% | 24.21% | 28.57% | 31,11% | 27,36% | 24.00% 26.26%
Ni bueno nimalo (3) | 8.20% 8.89% 8.42% 5.19% 4,44% | 5,66% 2.00% 4.71%
Muy malo (1) 3.28% 2.78% 8.42% 9.09% 2,96% | 0,94% 2.00% 3.37%
Malo (2) 4.92% 5.00% 4.21% 7.79% 2,96% 1,89% 8.00% 2.02%
Fuente: Encuestas de satisfaccion
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Tabla 45. Satisfaccion legalizacién y registro diploma, respuesta efectiva a la solicitud

Nota Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio | Agosto
No 8.20% 11.11% | 15.79% | 17.53% 6,67% 5,66% 6.00% | 6.73%
Si 91.80% | 88.89% | 84.21% | 82.47% | 93,33% | 94,34% | 94.00% | 93.27%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

2.6 Satisfaccion “Sello de Igualdad de Género”

Segun solicitud de la Secretaria Distrital de la Mujer en su programa de “Sello de Igualdad de
Género” se registran los datos de satisfaccion con criterio de género.

La entidad, a través de la Oficina de Servicio al Ciudadano, aplica la medicion de la satisfaccion de
los canales de atencion, con el fin de implementar estrategias de mejora continua en la Prestacién

del Servicio.

Para agosto de las encuestas aplicadas en los canales de atencion tan solo a 1.850 fue posible
conocer el dato de la satisfaccion de la Ciudadania con criterios de género, de las cuales
encontramos que 1.494 encuestas pertenecen al género femenino y de estas muestran satisfaccion
el 92,37% que corresponden a 1.380 encuestas. Para el género masculino se encontraron 352
encuestas identificando una satisfaccion del 89,77% que corresponden a 316 encuestas en los

Servicios prestados

Tabla 46. Datos de gestion satisfaccion con criterios de género agosto

Concepto Femenino Masculino No binario Total, general
Encuestas Aplicadas 1.380 316 3 1.699
Satisfaccion 92,37% 89,77% 75,00% 91,84%
Fuente: Encuestas de satisfaccion

3.Partes interesadas
3.1 Caracterizacion
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Grafica 10 Categorizacion distribucion canales

Dentro del proceso de caracterizacion de

los grupos de valor de la Oficina de

Chat I 1,74% Servicio al Ciudadano, para agosto de

2024, se realizaron 12.979 capturas de

datos demograficos e intrinsecos,

distribuido en los diferentes canales de la

siguiente manera: el 82.85% de la

Nivel Local [ 25,29% informacion fue registrada a través del

Canal Presencial en los diferentes puntos

de atencion, seguido por el canal

Nivel Central 57,56% telefonico con un 1541% de las
atenciones.

Canal Telefénico 15,41%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00%40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Fuente: Formulario de caracterizacion

Grafica 10. Categorizacion distribucion demografica

Demograficamente la distribucion se encuentra
en las localidades de residencia representadas

en la gréafica, mostrando claramente que la rocandad ¢ NN 802
atencion se da de mayor manera en las UPZ Localidad de

PR ; i A A va N 1.209
deficitarias. Siendo las de mayor participacion en Engativa

la zona norte (Suba y Engativa) con un 39.94% O e N 1408
en la zona Sur (Ciudad Bolivar, Kennedy y Bosa)

con un 48.56% de la participacion. Frente a la e 1.575
muestra total estas cinco localidades Localidad de 1887
representando el 53.71% de la informacion Kennedy

capturada. 0 1.000 2.000

Fuente: Formulario de caracterizacion

Para agosto contamos con 660 contactos con personas con ubicacion actual de residencia es en
otras ciudades o municipios aledanos (Soacha, Mosquera, Madrid, entre otros), con una
participacion del 5.09%.
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Grafica 11.11 Categorizacion estratificacion
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Fuente: Formulario de caracterizacion
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0,29%

Grafica 12 Categorizacion edad

La poblacion atendida durante el periodo tiene el

siguiente comportamiento dejando evidente que la

Entre 10y 18

poblacion se concentra entre 19 y 50 afios

representando un 69.70%,

seguido por

la Maés de 50

poblacion demas 50 afios con una participacion del

28.31%.

Fuente: Formulario de caracterizacion

Entre 19y 35

Entre 36 y 50

Respecto a la  distribucion
socioecondmica por estratos en la
ciudad, la ciudadania atendida en
un 49.54% se encuentra en estrato
2, seguida del estrato 3 con una
participacién del 34.34% como se
muestra en la grafica, para los

demas estratos con una
contribucién del 16.12%.
257
3.675
3.853

. 5.194

Gréfica 132. Categorizacion grupo étnico
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Fuente: Formulario de caracterizacion
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Grafica 13. Categorizacion género

En la informacién recolectada durante agosto en los Otro 0,03%
diferentes cangles de 'atencic'm se evidencia que ,el No Binario | 0,21%
76.74% de la ciudadania que se acerca a la atencién

’ . i 0,
corresponde al género femenino. Masculino SN 23,02%

Femenino [N 76,74%

0,00% 20,00%40,00%60,00%80,00%100,00%

Fuente: Formulario de caracterizacion

Respecto a la atencién accesible solo el 2.08% cuentan con algun tipo de discapacidad, cémo lo
resume la grafica, mostrando que la discapacidad fisica corresponde al 40.00% de los ciudadanos
atendidos en nuestros canales de atencion, seguida de la discapacidad visual con un 34.43% de
participacion.

Gréfica 144. Categorizacion discapacidades

Psicosocial 3,70%
Intelectual NN 5,56%
Mdltiple N 6,67%
Visual I 9,63%
Auditiva I 34,44%

Fisica I ——— 40,00%
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15,00%
20,00%
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30,00%
35,00%
40,00%
45,00%

Fuente: Formulario de caracterizacion
3.2 Gestion Atencion Accesible

3.2.1 Acceso pagina web

Respecto a las solicitudes recibidas por el enlace de la pagina web en la seccion de agendamiento
https://forms.office.com/r/gVtfRQCS5PC/, que se habilitd con el fin de poder brindar una respuesta
oportuna y con calidez por medio del canal telefénico; en este corte se recibieron 425 solicitudes y
se evidencio que de los ciudadanos que se registraron 4 presentan alguna discapacidad.
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Tabla 47. Atencion telefénica — virtual

Tipo Discapacidad Agosto Total general
Discapacidad Visual 1 25%
Discapacidad Multiple 3 75%
total 4 100%

Fuente: Encuesta de Caracterizacion Ciudadano

Sin embargo, para agosto se ejecuto la estrategia de contacto por teléfono, con la que se logré un
48,47% de contactabilidad con la ciudadania.

Tabla 48. Atencion accesible tematica

Contactabilidad Cantidad % Participacion
Contacto Efectivo 206 48,47%
Sin Contacto 219 51,53%
total 425 100,00%

Fuente: Control de accesibilidad telefénico ciudadano

Con relacion al contacto se evidenciaron las tres principales tematicas:

Tabla 49. Tematicas telefénicas — virtual

Temética Cantidad % Participacion
Asignacioén de cupo 124 68,51%
Traslado por novedad 37 20,44%
Movilidad escolar 20 11,05%
Total 181 100,00%

Fuente: Control de accesibilidad Telefonico Ciudadano

Grafica 15. Tematicas Telefonica — Virtual

Tematica
Movilidad Escolar 20
Traslado Por Novedad 37
Asignacion de Cupo 124

0 20 40 60 80 100 120 140

Fuente: Encuesta de Caracterizacion Ciudadano
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Con relacion a las discapacidades atendidas el motivo de consulta corresponde a:

Tabla 50. Atencién accesible tematica

Temética Cantidad % Participacion
Traslado por novedad 2 50,00%
Asignacion de cupo 2 50,00%
total 4 100,00%

Fuente: Encuesta de Caracterizacion Ciudadano

Grafica 15 Atencidn accesible tematica

Tematica

Asignacion de Cupo 2

Traslado Por Novedad 2

0 0,5 1 15 2 2,5
Fuente: Encuesta de Caracterizacion Ciudadano

3.3.2 Atencion presencial

De manera presencial en agosto de 2024 se atendieron 3 personas con algun tipo de discapacidad,
asi:

Tabla 51. Atencion accesible discapacidades

Tipo Discapacidad Cantidad % participacion
Auditiva 1 33,33%
Fisica 2 66,67%
Total 3 100,00%

Fuente: Control de accesibilidad presencial Ciudadano

Tabla 52. Atencion accesible discapacidades

Tematica Dlscap_QC|dad Discapacidad fisica | Total % participacion
auditiva
Temas Docentes 1 2 3 100,00%
Total 1 2 3 100,00%

Fuente: Control de accesibilidad presencial Ciudadano
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Grafica 16 Tematicas presencial

Tematicas por Discapacidad

Discapacidad fisica 2

Discapacidad auditiva 1
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OTemas Docentes

Fuente: Control de accesibilidad presencial Ciudadano
4.Soluciones estratégicas Plan padrino

En 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 Plan Padrino”, a través del registro y asignacion del
correo oscplanpadrino@educacionbogota.gov.co realizando actividades de mejora del servicio y
apoyo estratégico del personal idoneo en los diferentes temas de la Oficina de Servicio al
Ciudadano.

En agosto de 2024, el total de atenciones realizadas por el Equipo plan padrino corresponde a 664
las cuales se discriminan en:

e 572 solitudes ingresadas para atencion de apoyo por el correo electronico.
e 67 solicitudes ingresan para Notificaciones.
o 25 acompaniamientos por otros canales (WhatsApp, Telefénico, presencial).

4.1 Gestion Correo Electronico

Tabla 17 Histérico de Gestiéon

Ao Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
2024 666 766 563 804 872 508 705 572

Fuente: Correo Electréonico Plan Padrino — Oficina de servicio al Ciudadano

Tabla 54. Avance de cierre de gestion

Avance Agosto % cierre
Completado 542 94,76%
En progreso 30 5,24%
Total 572 100.00%

Fuente: Correo Electrénico Plan Padrino — Oficina de servicio al Ciudadano
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El proceso de seguimiento a los casos en progreso se realiza por medio de correo semanal a cada

uno de los responsables de la respectiva asignacion; el avance en la gestién de correo para agosto
esta en el 94,76%.

Con el fin de identificar las necesidades de las diferentes dependencias, se consolidd una tipificacion
de solicitudes en agosto, asi:

Tabla 55. Tipologia Plan Padrino

Tipologia Agosto Participacion
Modificacion a radicados en aplicativo SIGA 249 43,53%
Modificacion usuarios 93 16,26%
Creacion de Usuarios 77 13,46%
Restablecimiento de Contrasefia Bogota te Escucha 50 8,74%
Creacion de Tramites 20 3,50%
Apoyo en la Gestién Operador de correspondencia 18 3,15%
Apoyo en la Gestion de Siga o Bogota te Escucha 17 2,97%
Solicitudes Base de Datos 15 2,62%

Capacitaciéon en el manejo de los aplicativos de gestion de

correspondencia 6 1,05%
Aclaracion Informe de Nivel de Oportunidad 6 1,05%
Apoyo Soportes DEXON 5 0,87%
Aclaracion Informe de Documentos sin digitalizar 5 0,87%
Solicitud de modificacidon y/o Aclaracion de Agendamiento 4 0,70%
Aclaracion Informe de Vencidos 4 0,70%
Aclaracion Informe de Proximos a vencer y en tramite 1 0,17%
Traslado de solicitud a SED NOTIFICACIONES 1 0,17%
Solicitud de Apoyo en la Gestién de atencion y Servicio 1 0,17%

Total 572 100,00%

Fuente: Correo Electréonico Plan Padrino — Oficina de servicio al Ciudadano

Se evidencia la recurrencia de algunas dependencias en funcién de hacer peticiones por este canal,
como por ejemplo Grupo de Certificados Laborales (149), Oficina de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (122) y la Oficina Asesora Juridica (14); estas 3 dependencias
generan el 49,83% de las solicitudes.

4.2 Distribucion PQRS

La Entidad, adopté el Sistema de Gestidn de Peticiones Ciudadanas - Bogot4d Te Escucha,
implementado por la Alcaldia General, con el fin de registrar todas aquellas Peticiones Quejas,
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Reclamos, Solicitudes, Felicitaciones y Denuncias de los ciudadanos, el cual es manejado por la
Oficina de Servicio al Ciudadano para el registro y asignacion a las dependencias competentes para
su atencidn, a continuacion, encontramos la volumetria de solicitudes asignadas:

Tabla 56. Volumetria de solicitudes asignadas

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio | Julio | Agosto

Solicitudes 1.618 1.806 1.145 1.144 1.031 687 816 1052
Fuente: Archivo de gestion PQRS

5. Seguimiento

En el marco del procedimiento 05-PD-014 - Planeacién del Servicio en los Canales de Atencion, el
cual consiste en Planear la prestacion del servicio con las diferentes dependencias de la Secretaria
de Educacién del Distrito — SED, para el éptimo funcionamiento de los canales de atencién
dispuestos para la ciudadania, segun los atributos de calidad, mediante la identificacion de
necesidades y programacién de mesas de trabajo conjuntas, lideradas y monitoreadas por la Oficina
de Servicio al Ciudadano.

Esos acuerdos de servicio interno establecidos con otras dependencias pretenden asegurar las
condiciones del servicio prestado a la ciudadania, ofrecer lo requerido bajo atributos de calidad a
través de los canales de atencién de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023

CSG-SM-202309-006-TR


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

Tabla 57. Seguimiento ANS

PD-012 Planeaciéon
del Servicio en los
Canales de Atencion

a estudiantes de
colegios
Distritales
beneficiados

Atendidos

atendidos en
tiempos de
oportunidad

Fecha de suscripcion | Fecha de cierre Proceso/Oficina Servicio Indicador F%r(rj?:;zgrel Cumplido Agosto
Para agosto de 2024,
Solicitudes se registraron 54
resueltas / solicitudes
Solicitudes discriminadas de la
L, presentadas siguiente manera: 7
Solucion de : S
solicitudes en el periodo fallas (aplicacion
Servicio Integral a la efectivas. de evaluacion Dexon, FUT, SIGA,
: . Chat) con un
Ciudadania — 05- Soporte de Tiempo cumplimiento del 43%
28/09/2023 27/09/2024 gg%fwizlgngﬁcigg hardware y ELeCt'V'dad tiempo respuesta  / NO 6 mejoras (mejoras a
Canales de software Respuesta Tiempo tramite,  aplicativos),
Atencion P ) esperado de con un cumplimiento
’ Cantidad casos respuesta del 100% vy 41
(Promedio) solicitudes de
presentados S
operacion
Sumatoria de (Actualizacién usuarios
los casos y permisos aplicativos),
presentados con un
cumplimiento del 100%
. . | Realizar la
Proceso Servicio entrega de 5.212 Total, de
Integral a la | 7. o turnos
- . dispositivos . Para agosto de 2024
Cludadania. Méviles (Tabletas) | Cantidad de Turnos asignados no se recibié ninguna
13/07/2022 Abierto Procedimiento  05- fturnos SI g

solicitud en el Nivel
Central.
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Formula del

Fecha de suscripcion | Fecha de cierre Proceso/Oficina Servicio Indicador indicador Cumplido Agosto
Para agosto en la
atencion integral se
asignaron un total de
2842 turnos y se
Realizar la | Cumplimiento  del 3:1eand§;<():rt1i\li§éSdOZenccig
atencion a la | Tiempo Promedio atencion del 98 59%
ciudadania en | de Atencién (TMO): A
temas El  personal de donde e}', promeduz_de
Directora de la relacionados con | apoyo de la | Total, de emsirﬁﬁtrgs ue f:;] 0 Sg
Direccion de el proceso de Direccion de | turnos romedi’o tiempo  de
Cobertura Atencion Integra | Cobertura y la | asignados gtencién de p11.47
Mayo 2023 Mayo 2024 . (Direccion de | Direccion de /turnos Sl ) ’
Director  de la . : minutos.
. " Cobertura - | Bienestar atendidos en
Direccion de Matriculas Estudiantil, deberan | tiempos de En cuanto la OSC, se
Bienestar Estudiantil ; o y N pos asignaron 2.349
Direccion de | cumplir minimo al | oportunidad .
. turnos, atendidos 2.349
Bienestar 95% del - TMO ara una efectividad en
Estudiantil - | establecido por la Ipaatencién del 100%
Programa de | Oficina de Servicio con un tiem(:)’
Movilidad escolar | al Ciudadano. . P
promedio de espera de
04:01 minutos,

promedio tiempo de
atencion de 11:26
minutos

Fuente: Datos Canales OSC
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6. Servicios OSC

6.1 Notificaciones

Tabla 58. Seguimiento notificaciones

Tipo solicitud No Cumple Si Cumple Total
Cant | % Cumplimiento | Cant | % Cumplimiento

Citacion 0 0,00% 418 100% 418
Notificacién electronica 0 0,00% 515 100% 515
Notificacién por aviso 0 0,00% 182 100% 182
Publicacion cartelera NC 0 0,00% 48 100% 48
Notificaciéon presencial 0 0,00% 251 100% 251
Pagina web 0 0,00% 41 100% 41
Total general 0 0,00% 1455 100% 1455

Fuente: Indicadores de la operacion
Se tiene una gestion finalizada del 98.24% en agosto de 2024.

En este mes para la notificacion presencial se tuvo un cumplimiento del 100% en este item
se reporta un faltante del 0,81% ya que aun no cumplen con la fecha maxima para la
devolucion al area, en el tema de Publicaciones en Cartelera Nivel Central se ejecutd
cumplimiento del 100%, con un faltante de 0,54 ya que aun no se cumple la fecha para la
des fijacion; en Notificacion Electronica se generd un 100% de cumplimiento, en el tema de
publicacion pagina web se tuvo un cumplimiento del 100%, notificacién por aviso un
cumplimiento de 100%. Por ultimo, en citaciones se reportd un cumplimiento del 100%, con
un faltante de 0.41%.

Se registraron un total de 1481 requerimientos objeto de analisis por parte de las areas,
respecto al mes anterior tuvimos una disminucion del 36,08%.

Tabla 59. Seguimiento Notificaciones

Tipo solicitud Faltante de ejecucion
Citacion 0,41%
Notificacién presencial 0,81%
Publicacion cartelera NC 0,54%

Fuente: Datos Canales OSC

6.2 Legalizaciones y registro de diploma

La oficina de Servicio al Ciudadano tiene a su cargo la gestién de los tramites de
legalizacion de documentos para el exterior y registro de diploma para el de agosto se
comportaron de la siguiente manera:
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Tabla 60. Estadistica Legalizaciones y registro de diploma
Mes 03- Legalizacion 04 - Registro de
docgmentos al Diploma (15 dias) Total
exterior (15 dias)

Enero 4.760 150 4.910
Febrero 5.252 161 5.413
Marzo 4.157 85 4.242
Abril 5.276 143 5.419
Mayo 4.935 119 5.054
Junio 3.992 89 4.081
Julio 4.392 123 4.515
agosto 4-605 115 4.720

Fuente: SIGA

En agosto se recibieron 4.720 requerimientos a los cuales se les aplicé el protocolo de
legalizacion y 115 solicitudes de registro de diploma.

En este mes se realizd el envio de la encuesta de satisfaccion para los tramites de
legalizacion de documentos al exterior y registro de diploma; con la metodologia del Net
Promotore Score, podemos clasificar a los 297 usuarios encuestados en promotores,
pasivos y detractores. De la siguiente forma se registraron: 246 son promotores, 24
detractores y 27 pasivos.

7. Monitoreos y seguimiento

Para el 2024, se plantea una meta del 88% en el cumplimiento de la Precision del Error
Critico y para el cumplimiento de la Precision del Error No Critico se tiene una meta del
95%.

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:

Tabla 61. Linea de tiempo acumulado monitoreos Error Critico

CEthrgo Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Acumulado
Sin error
Critico 84,92% | 90,73% | 81,84% | 93,40% | 94,00% | 94,88% | 87,34% | 96,11% 91,07%
Con
error 15,08% | 9,27% | 18,16% | 6,60% | 6,00% | 512% | 12,66% | 3,89% 8,93%
Critico

Fuente: Datos Canales OSC

Tabla 18 Linea de tiempo acumulado monitoreos Error No Critico
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Egr(i)tricl:l)o Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Acumulado
SN SMOr | 98,200 | 94,71% | 90,80% | 91,87% | 96,7% | 98,23% | 97,81% | 97,90% | 96,509
No Critico 20% | 94,71% ,80% | 91,87% 7% ,23% ,81% ,90% ,50%
Conermor | 4 a006 | 529% | 9,20% | 813% | 327% | 1.77% | 2.19% | 2,10% 3,50%
No Critico

Fuente: Datos Canales OSC

El cumplimiento del indicador anual acumulado sin error critico esta por encima del 88% y
el indicador anual de error no critico se evidencia por encima del 95%, con una constante
estandar durante el afio.

Para agosto se continua con los monitoreos al servicio de legalizacién de documentos al
exterior y al servicio validacion de documentos para los procesos de fondo prestacional,
donde se evidencia cumplimiento en las metas ya mencionadas. La ejecucion anual se
encuentra por encima de la meta establecida.

Tabla 62. Linea de tiempo acumulado monitoreos Fondo Prestacional y Legalizacion Error

Critico
Error Critico Mayo Junio Julio Agosto Acumulado
Sin error Critico 93,67% 96,98% 83,08% 98,76% 92,63%
Con error Critico 6,33% 3,02% 16,92% 1,24% 7,37%

Fuente: Datos Canales OSC

Tabla 19 Linea de tiempo acumulado monitoreos Fondo Prestacional y Legalizacion Error

No Critico
Error No Critico Mayo Junio Julio Agosto Acumulado
Sin error No Critico 98,88% 99,62% 99,23% 100,00% 99,43%
Con error No Critico 1,12% 0,38% 0,77% 100,00% 0,57%

Fuente: Datos Canales OSC

7.1 Seguimiento Canales de Atencidn

En agosto se generaron 2.572 monitoreos a los diferentes canales de atencién, donde se
evidencia que el cumplimiento para Error Critico de los canales esta por encima la meta a
excepcion del canal radicacién que se encuentra por debajo de esta. Para Error No Critico
se evidencia cumplimiento de la meta a excepcién del canal presencial el cual se
encuentran por debajo de la meta.

Tabla 64. Seguimiento canales de atencién Error Critico agosto

Valores Error Critico Chat | Fondo Lega:’llzamo Pres?nma Rad|ri:a0|o Tele:;onlc
| sin Error critico | 9889 | 9840 | 99719, | 9540% | 87.85% | 97,76%
Porcentaj %o %
¢ CoNSIOT 14 11% | 160% | 029% | 460% | 1215% | 2,24%
ritico
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Sin Error Critico 89 923 349 394 412 305
Cantidad
Con Error 1 15 1 19 57 7
Critico

Fuente: Consolidado Monitoreos

Tabla 65. Seguimiento canales de atencion Error No Critico agosto

Legalizacié | Presenci | Radicacio | Telefonic

Valores Error Critico Chat Fondo
n al n o
Sin Error No 100,00 | 100,00 o o o o
porcentai Critico o o 100,00% | 91,53% | 96,16% | 99,68%
€ CO”CETT orNo 1 500% | 0,00% | 0,00% 847% | 3.84% | 0,32%
ritico
Sin Error No 20 938 350 378 451 311
. Critico
Cantidad Con E N
on =rror No 0 0 0 35 18 1
Critico

Fuente: Consolidado Monitoreos

8. Cualificaciéon y promocién

Tabla 66. Acumulado socializaciones y participantes

Mes No. sesiones No. de participantes
Enero 18 255
Febrero 15 275
Marzo 17 285
Abril 22 273
Mayo 28 415
Junio 24 306
Julio 29 357
Agosto 23 489
TOTAL 176 2655

Fuente: Actas, formulario Web Asistencia y listados de asistencia

Se dio cumplimento al objetivo de calidad 2 “Desarrollar actividades de fortalecimiento de
habilidades y aptitudes para la prestacion del servicio dirigidas al personal de la Oficina de
Servicio al Ciudadano”. El cual se evallia bajo las siguientes premisas: actividades de
socializacion = (Sensibilizaciones realizadas) / (Sensibilizaciones programadas). Se registré
cumplimiento del 96%, se desarrollaron 23 socializaciones de las 24 programadas, con un
total de 489 asistentes.

Durante agosto de 2024, el equipo de cualificacion y promocion desarroll6 las actividades
de formacién programadas acorde a las necesidades de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, solicitadas por las dependencias o por necesidades identificadas en la
operacion diaria que facilitan el fortalecimiento en la prestacion del servicio a la ciudadania
y para cumplir las actividades programadas dentro de los Planes de la plataforma
estratégica (PTEP, POA, MIPG, mapa de riesgo y FURAG).
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A continuacion, se presentan las actividades programadas y desarrolladas de cualificacion
y las de promocién realizadas con la colaboracion de la Oficina Asesora de Comunicacion
y Prensa para divulgar interna y externamente informacion sobre los programas y tramites
de la entidad.

8.1 Actividades desarrolladas por objetivos especificos

a) Socializar conocimientos generales de la SED y OSC

b) Retroalimentacién conocimientos

c) Socializar manejo de los aplicativos disponibles para la atencion
d) Socializar orientaciones gestién correspondencia

Tabla 67. Actividades desarrolladas vs asistentes

N.° Socializaciones N.° Asistentes
23 489

Fuente: Actas, Formulario Web Asistencia y listados de asistencia

Grafica 15. Cualificacion participacion por objetivos
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DE LOS APLICATIVOS CONOCIMIENTOS ORIENTACIONES CONOCIMIENTOS
DISPONIBLES PARA LA GENERALES DE LA SED GESTION

ATENCION Y OSC CORRESPONDENCIA

Fuente: Actas, Formulario Web Asistencia y listados de asistencia
a) Socializar conocimientos generales de la SED y OSC

En este periodo, el equipo de formacion de la Oficina de Servicio al Ciudadano acompano
y ofrecio la induccion al personal nuevo en la OSC. Las personas recibidas fueron el jefe
de la oficina, un contratista y 32 embajadores, que prestaran atencién en los canales desde
el 2 de septiembre de 2024. Se realizé el proceso en los temas referentes a la atencion y
servicio al ciudadano con informacion especifica de los tramites, servicios, manejo de los
sistemas de gestion de correspondencia, aplicativos de atencién y funciones de las
dependencias.
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Para el personal nuevo de los canales se programaron 5 dias de capacitacion en jornadas
diarias de 8 horas. Desde septiembre se brindara apoyo diario al personal para fortalecer
los conocimientos necesarios para la prestacion del servicio.

b) Retroalimentacion conocimientos

Para fortalecer el conocimiento del personal que brinda atencién en los canales
presenciales, virtuales y telefonicos, el equipo de formacion trabajé articuladamente con las
dependencias de la entidad para conocer las funciones de cada unay los temas que deben
radicarse segun la competencia para reducir los redireccionamientos y mejorar la gestion
de la correspondencia que ingresa a la entidad.

En agosto, se realizaron 6 actividades de retroalimentacion de conocimientos sobre
funciones de la Direccién de Inclusion (grupos étnicos, género y diversidad), Humano en
Linea, protocolos de atencion y proceso de natificacion de actos administrativos. Asistieron
115 participantes.

c) Socializar el manejo de aplicativos disponibles para la atencion (SIGA, BTE, Digiturno,
respuesta electronica, CRM, Dexon)

En agosto, para dar cumplimiento a este objetivo se desarrollaron 6 actividades de
socializacién relacionadas con el manejo de los sistemas de SIGA, Bogota te Escucha
Digiturno, Dexon, con 77 asistentes, dirigidas al personal administrativo de las instituciones
educativas, de las dependencias de nivel central (oficina de némina y servicio al ciudadano)
y Direcciones Locales.

d) Socializar orientaciones de gestién correspondencia

En agosto, se desarrollaron 4 actividades de socializacion de los lineamientos definidos por
la entidad para gestionar adecuadamente la correspondencia relacionada con los
lineamientos de calidad en la respuesta y desistimiento tacito. Se conté con la asistencia
de 119 personas.

8.2 Resultados evaluacion de conocimientos

La Oficina de Servicio al Ciudadano, con el objetivo de mitigar el riesgo del Proceso de
Servicio Integral a la Ciudadania relacionado con la posibilidad de afectacion reputacional
por la insatisfaccion de la comunidad educativa debido a la atencion prestada a la
ciudadania fuera de los lineamientos establecidos, realiza evaluaciones de conocimientos
al personal que brinda atencién en los canales sobre los temas socializados relacionados
con los tramites y servicios e informacion general de la entidad.

En agosto, se realizaron 9 evaluaciones de conocimientos al personal que brinda atencion
en los canales en los temas que se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 68. Evaluaciones al personal que brinda atencion en canales
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Nro. de Nro. de %Nota
Asistentes | Evaluados | promedio

Temas %Evaluados*

Evaluacion semana 1: funciones
dependencias y gestion en aplicativos 53 53 98,00% 100,00%
de atencion.

Evaluacion semana 2: funciones

. 55 55 96,00% 100,00%
dependencias.
Evaluacién semana 3: funciones
dependencias, ubicacion documentos o o
de consulta y Sistema de Gestion de 56 56 99,00% 100,00%
Calidad.
Evaluacién final agosto: funciones
dependencias - direccionamientos, 51 51 98.00% 100,00%

protocolos de atencion, Sistema
Gestion de Calidad.

Evaluacién dia 1 personal nuevo:
vision, mision, tramites, servicios, 32 32 100,00% 100,00%
canales de atencion.

Evaluacion dia 2 personal nuevo:
proceso cobertura — matriculas y 32 32 98,00% 100,00%
movilidad escolar.

Evaluacion dia 3 personal nuevo:
manejo sistemas de gestién

0, 0,
correspondencia SIGA, BTE, CRM, 32 32 90,00% 100,00%
Digiturno y Dexon
Evaluacion dia 4 personal nuevo:
cesantias, instructivos canales de 32 32 83,00% 100,00%
atencion
Evaluacion dia 5 personal nuevo:
funciones Direccion Talento Humano y 32 32 95,00% 100,00%
tramite pensiones.
Resultados 375 375 95,22% 100,00%

Fuente: Forms *Asistentes evaluados / Total de asistentes de las socializaciones

El porcentaje de cumplimiento en las evaluaciones para agosto fue del 100,00% teniendo
en cuenta que de 375 participantes en las jornadas de socializacion 375 realizaron las
evaluaciones.

La Oficina de Servicio al Ciudadano, actualmente tiene una nota minima de cumplimiento
del 70%. Dadas las fichas técnicas del Acuerdo Marco de Precios para Servicios BPO Il de
la Tienda Virtual del Estado Colombiano-Colombia Compra Eficiente, donde es la
apreciacion minima del nivel plata. (Fichas técnicas para Servicios de BPO II, Pag. 129).

8.3 Refuerzo visual informativo
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El equipo de cualificacién y promocion en agosto reforzo con piezas graficas informacion
clave con los agentes que atienden los canales para mejorar la comprension y retencion de
informacién importante. Se realizé refuerzo en los siguientes temas:

Tabla 69. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fecha de la Canal de socializacion
publicacion

Proteccion laboral 14/08/2024 | Correo electrénico y grupos
teams

Seleccion entes de control 14/08/2024 | Correo electrénico y grupos
teams

Actualizacion entes de control en SIGA | 16/08/2024 | Correo electrénico y grupos

— discriminacién por dependencias teams

Ruralidad — Subsecretaria Calidad y 22/08/2024 | Correo electronico y grupos

Pertinencia teams

Convocatoria Distrito 5 22/08/2024 | Correo electronico y grupos
teams

Actualizacion termino SIC en Bogota 26/08/2024 | Correo electronico y grupos

te Escucha teams

Fuente: Gestién Equipo Cualificacion y Promocion
8.4 Promocion

Con la finalidad de “Divulgar informacion referente a los tramites y servicios de la entidad
como, la carta de Trato Digno o figura del Defensor de la Ciudadania al publico externo”,
durante agosto con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa se divulgo
en los medios de comunicacion externos (redes sociales, canal youtube) piezas graficas y
mensajes para posicionar los canales de atencién y la figura del Defensor de la Ciudadania.

8.5 Lenguaje Claro (Ic).

En este periodo, junto a la Direccion de Talento Humano y la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.,
se programé un taller para el 16 de septiembre 2024, en lenguaje claro e incluyente dirigido
al personal de nivel central.

9. Riesgos

La Oficina de Servicio al Ciudadano en su proceso de Servicio a la Ciudadania certificado
en la Norma ISO 9001:2015 y bajo los lineamientos de la Entidad en lo pertinente a esta
materia, analiza el contexto permanentemente bajo un enfoque basado en riesgo que pueda
impactar el cumplimiento del objetivo del proceso Servicio Integral a la Ciudania a nivel
Central, Local e Institucional, lo que involucra la prestacion del servicio en los canales de
atencion.
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9.1 Control de riesgos de gestién nivel central e institucional

Reporte semestral a la Oficina Asesora de Planeacion en el aplicativo correspondiente
realizada en julio de 2024. Para agosto se reporta como novedad la identificacién de
riesgos del nuevo proyecto de inversion 7701, los cuales quedan definidos de la siguiente
manera

A Nivel Central:

Posibilidad de Afectacién Econdmica y Reputacional debido a Quejas o reclamaciones de
la ciudadania relacionadas con la prestacion del servicio educativo y/o de la comunidad
educativa en general ocasionado por Fallas o interrupcion del servicio administrativo de
apoyo, de gestidén y de comunicaciones.

A Nivel Institucional

Posibilidad de pérdida reputacional por queja, reclamo o inconformidad por parte de la
comunidad educativa ante el incumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a
las PQRSD por debilidades en la gestion administrativa.

Con respecto al riesgo del proyecto de inversion 7818 se realiza el siguiente reporte a la
Oficina de Planeacion:

Riesgo: Posibilidad de Impacto Reputacional por la insatisfaccion de la comunidad
educativa, debido a la atencién de la ciudadania fuera de los lineamientos establecidos y
politicas de servicio al ciudadano

Control 1. Realizan seguimiento 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 se emitiran las actas de los seguimientos.

Seguimiento: Se cuenta con el indicador de nivel de servicio en el cual se mide el numero
de atenciones efectivas sobre el numero de atenciones recibidas, informacién que se
analiza y se toman acciones frente a las desviaciones encontradas como insumo para el
mantenimiento y mejora del sistema de gestion de calidad. Esta informacion se evidencia
en el informe mensual de operaciones y se cuenta con 7 informes (seguimientos) entre
enero y julio de 2024 cumpliendo asi con el 100%.

Control 2. Realiza las sensibilizaciones relacionadas con la adecuada prestacién del
servicio con el fin de fortalecer las habilidades y aptitudes del personal de la oficina. Como
evidencia de lo realizado se encuentra el reporte mensual de sensibilizacion y evaluacion
del conocimiento.

Seguimiento: Se realizaron 176 sensibilizaciones de las 176 programadas de enero a
agosto de 2024, dando cumplimiento al 100% en la ejecucion del control. Los espacios de
sensibilizacidon contaron con la participacion de 2655 asistentes, espacios donde se

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023

CSG-5M-202309-006-TR


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

il
6. A8

" 5
"'Ag,,lu

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
SECRETARIA DE EDUCACICN

55
fortalecieron los conocimientos y aptitudes del personal que brinda atencion en los canales
y servidores publicos de la entidad. Esta informacién se ve reflejada en los informes de
cualificacion y promocion.

Control 3: Evalda el conocimiento relacionado con la adecuada prestacion del servicio con
el fin de determinar la apropiacién de las tematicas relacionadas con el servicio por parte
del personal. Como evidencia de lo realizado se encuentran el reporte mensual de
sensibilizacion y evaluacion del conocimiento.

Seguimiento: Se realizaron 47 evaluaciones de actividades de conocimiento relacionadas
con la adecuada prestaciéon del servicio, para determinar la apropiacion de las tematicas
por parte del personal que brinda atencién en los canales y contaron con la asistencia de
1182 personas de las cuales se evaluaron 1159 para un porcentaje de cumplimiento del
98,05%. Como evidencia de lo realizado se encuentran los informes de cualificacion y
promocion.

Control 4. Realiza seguimiento a una muestra de las respuestas dadas a la comunidad
educativa y grupos de interés, validando el cumplimiento de los criterios de calidad
definidos, con el fin que las areas implicadas, generen planes de mejora, y logren eliminar
la causa raiz. Como evidencia se encuentran los informes de PQRS.

Seguimiento: Se cuenta con el indicador de calidad en la respuesta en el cual se mide el
numero de respuestas que, si cumplen los criterios de calidad sobre el total de la muestra,
informacién que se analiza y se toman acciones frente a las desviaciones encontradas
como insumo para el mantenimiento y mejora del sistema de gestion de calidad y se ve
reflejado en el informe mensual de PQRS. Entre enero a julio de 2024 se evaluaron 32544
muestras.

9.2 Programa de Transparencia y Etica Publica - PTEP 2024

El Programa de Transparencia y Etica Publica - PTEP establece la estrategia de
transparencia y ética publica que integra acciones de identificacion y tratamiento de
mecanismos para mejor la atencion al ciudadano, riesgos de corrupcion, acceso a la
informacion publica, rendicion de cuentas permanente, simplificacion de tramites y
servicios, adopcion de medidas de prevencion del riesgo de lavado de activos y promocion
de la participacién ciudadana en la innovacién publica para prevenir la materializacion de
actos de corrupcion y fortalecer la cultura de integridad en la Secretaria de Educacion del
Distrito - SED.

Lo anterior, de conformidad con la Ley 2195 de 2022 y lineamiento de la Alcaldia Mayor se
incorporan al PTEP 3 nuevos componentes: a) Apertura de Informaciéon y Datos Abiertos;
b) Participacion e Innovacién en la Gestidon Publica y, ¢) Medidas de debida diligencia,
prevencion y gestion del riesgo de lavado de activos y financiacion del terrorismo.

En el mes de agosto se realizd reporte parcial del PTEP correspondiente al primer
cuatrimestre de 2024, de la siguiente manera:

Tabla 20 Seguimiento al riesgo de Corrupcién
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Causas

Control

Seguimiento parcial
cuatrimestre

Ofrecimiento de dadivas
para gestionar el tramite,
presentacion de
documentos presuntamente
falsos para el tramite de
legalizacién de documentos
para estudios en el Exterior.

Capacitaciones o0 socializaciones
realizadas en el marco de la Ley de
Transparencia y Codigo de Etica de
la entidad/capacitaciones 0
socializaciones programadas.

Durante el segundo
cuatrimestre se
desarrollaron 4
socializaciones de las 4
programadas en temas
relacionados con la Ley de
Transparencia y Codigo de
Etica dirigidas al personal
que brinda atencién en los
canales promoviendo
buenas practicas y
transparencia en la
prestacion del servicio,
cumpliéndose con lo
programado, se conté con 4
asistentes

Presentacion de
documentos falsos para
tramite de legalizacién de
documentos para estudios
en el Exterior por parte del
solicitante.

Implementar el procedimiento de
Legalizacion de documentos para
estudios en el exterior, realizar los
monitoreos mensuales aleatorios a
una muestra de las solicitudes de
gestion de legalizaciéon de tramites,
con el fin de identificar posibles
casos que incumplan con los
requisitos.

Durante el segundo
cuatrimestre 2024 (mayo,
junio y julio) fueron recibidas

13189 solicitudes
ciudadanas para el tramite
de legalizacion de

documentos para estudiar
en el exterior, a las cuales se
realizo el respectivo
procedimiento de validacion
para el cumplimiento de
requisitos, logrando
evidenciar que 13 de estas

solicitudes no reunian las
condiciones para ser
tramitadas y al contener
presuntos datos no
ajustados a la realidad
fueron puestos en
conocimiento de la autoridad
competente segun la

normatividad vigente

Fuente: Datos OSC

Adicionalmente, se hace reportes de los siguientes riesgos:

Riesgos de Seguridad Digital

- Averia del hardware / Fallas de funcionamiento del hardware
- Falta de cifrado de informacion
- Fuga de informacién / Geolocalizacion / Copia ilegal de software

- Incendio
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Interrupcion de otros servicios y suministros esenciales

Perjuicios ocasionados por el agua

Saturacién del sistema informatico

Riesgos Ambientales

Generacion de residuos no aprovechables (empaques con trazas de comida, mugre
de barrido, bandejas de icopor, carton y papel contaminado, envases y objetos
metalicos contaminados, plastico contaminado)

Generacion de residuos aprovechables (papel, cartdén, plastico, metal, vidrio,
organicos)

Consumo de agua

Consumo de energia eléctrica

11. Seguimiento implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad — SGC

Para el 2024 la meta proyectada para el mantenimiento de la certificacién del proceso
Servicio Integral a la Ciudadania del proyecto 7818 “Fortalecimiento a la Gestion Educativa”
es del 10%, se avanza a corte de junio (fecha de finalizacion del proyecto) con un
Acumulado Anual del 10%, cumpliendo con la meta establecida. Adicionalmente, al contar
con plan de trabajo del Sistema de Gestidon de Calidad con actividades programadas hasta
el mes de diciembre de 2024, se continda reportando la informacién de la gestion realizada
en meses posteriores hasta el momento en que sea solicitada, sin incluirlas en el

acumulado.

Tabla 71. Avance a plan de trabajo del Sistema de Gestion de Calidad (proyecto de

inversion 7818)

Acumulado
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul | Ago (hasta agosto de 2024)
0,6% 0,6% 0,6% 21% | 2,0% | 1.5% | 1,1% | 2,0% 10%

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad OSC

A continuacion, se relacionan las actividades definidas en el cronograma de trabajo para

agosto:

- Realizar el seguimiento al cumplimiento de los indicadores de los objetivos de la
calidad y generar las alertas de ser el caso.

- Acompaiar

los seguimientos periodicos de

recomendaciones de acciones de mejora de ser el caso.

- Realizar los respectivos seguimientos al cumplimiento de los Acuerdos de Servicio
establecidos por el proceso con otras dependencias y su vigencia.

- Generar los respectivos reportes de avance e implementacion del SGC en las
instancias necesarias, en los comités técnicos de MIPG. (Realizar las sesiones
pertinentes de Revision por la Direccion)

- Realizar la sensibilizacién al personal en competencias basica en conjunto con

Formacion.
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- Realizar con Formacién sensibilizaciones y socializacion de la Cultura de la Calidad

- Realizar con los lideres de la Calidad sensibilizacién Servicio No Conforme y
Acciones de Mejora

- Socializar los avances de la implementacion del SGC al publico interno y externo en
las instancias pertinentes.

- Realizar el seguimiento, control, cargue y reporte de POA, MIPG, PAAC, Riesgo
Anticorrupcion y Mapa de Riesgos del proceso Servicio Integral a la Ciudadania
segun corresponda.

- Auditoria externa de Calidad

- Registro y seguimiento de las No Conformidades identificados por el proceso, entes
externos o auditorias.

En agosto se recibe la segunda visita de seguimiento al mantenimiento y mejora del sistema
de gestion de calidad y ratificacion del certificado por parte de Servimeters (ente
certificador) quien recomienda el mantenimiento del certificado y detecta 0 no
conformidades, 1 oportunidad de mejora y 2 observaciones que relacionara en el informe
correspondiente para posterior gestion.

11.1 Seguimiento objetivos de calidad

Los objetivos de calidad son el medio con el que el proceso encamina todos sus esfuerzos
para cumplir con la politica de calidad, de aqui que mediante la medicién de los objetivos y
los indicadores que contienen se consiga determinar el grado de cumplimiento de la politica
de calidad.

Los objetivos de la calidad definidos son afines a la politica de la calidad establecida, son
medibles, consideran los requisitos aplicables, acertados para la conformidad de los
servicios y aumento de la satisfaccion, son objeto de seguimiento, son comunicados y se
actualizan periddicamente, segun su conveniencia. Se muestra el cumplimiento a
continuacion:

Tabla 72. Seguimientos objetivos de calidad agosto

Obijetivos Indicador Seguimiento agosto

Prestar servicios de calidad | Precisién error critico (EC)= | Indicador promedio mensual del
de manera amable, digna, | (Transacciones 96,11% Cumplimiento sin Error
oportuna, transparente y | monitoreadas SIN errores | Critico, es decir, quedando por
efectiva. * criticos) / (Transacciones | debajo de la meta fijada del 88%.
monitoreadas)
Precisién error no critico | Indicador promedio mensual del
(ENC) = (Transacciones | 97,90% Cumplimiento sin Error No
monitoreadas SIN errores | Critico quedando por encima de la
NO criticos) / (Transacciones | meta fijada del 95%.

monitoreadas)
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Objetivos Indicador Seguimiento agosto
Desarrollar  actividad de | Actividades de socializacién | Se cumplieron en un 100% las
fortalecimientos de | = (Sensibilizaciones | actividades programadas,
habilidades y aptitudes para | realizadas) / | realizando 23 actividades con 489
la prestacion del servicio | (Sensibilizaciones asistentes de las 23 programadas.
dirigidas al personal de la | programadas)
Oficina de Servicio al
Ciudadano.

Implementar acciones hacia | Cumplimiento de las | Se identificaron 14 acciones de
la excelencia en el servicio y | acciones definidas = | mejora, para cierre en el periodo,
un Sistema de Gestién de la | Acciones de mejora | de las cuales se cerraron 14.

Calidad en constante | cumplidas para el periodo | Se identificé 1 salida no conforme
mejora. evaluado / la cual se gestioné y cumplio al
Acciones de mejora | 100% en las fechas programadas.
planteadas para el periodo.

Fuente: Base de datos de indicadores

12. Seguimiento salidas no conformes
En agosto de 2024, se gestiond una salida no conforme.

Tabla 73. Registro salidas no conformes

ID Descripcion

A continuacion, se reporta la salida no conforme correspondiente a los radicados:
E-2024-131825 y E-2024-132196, los cuales provienen del Juzgado 77 de
Pequenas Causas y Competencia Multiple de Bogota, notificando el fallo de
tutela en 2da instancia.

IDM_39
Cabe anotar que el correo del Juzgado fue enviado el viernes 23 de agosto a las
10:31 am y los radicados mencionados tienen fecha del 28 agosto y por parte de
la Oficina Asesora Juridica radicaron con la entrada No. E-2024-130283 el mismo

23 de agosto.
Fuente: Sistema de Gestién de Calidad OSC

13. Seguimiento planes de accién

En agosto de 2024, se gestionaron 14 planes de accion, los cuales se relacionan a
continuacion:

Tabla 74. Registro acciones de mejora

ID Descripcion

En Ministerio de Educacién cuenta con 87 Secretarias de Educacion que tiene

D 26 |UN mismo sistema para el manejo de las PQRSD para todo el pais, en un unico
— aplicativo de gestion SAC. En este sentido, seria de gran importancia poder

alinear el esquema de tipologias a las de la SED con las que se utilizan en el
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ID Descripcion

Ministerio, de tal manera que para la consolidacion de informes y reportes, se
encuentre alineada con la informacién relevante para el pais.

Se evidencia que en la OSC existen mediciones tales como el TMO (Tiempo
medio de operacién) y TPS (Tiempo promedio de servicio) que no son llevados
como indicadores y no cuentan con una ficha técnica que permita dar
lineamientos claros en su aplicacién, adicionalmente, se identifica como
oportunidad de mejora, fortalecer los analisis y la utilizacién de los indicadores
como herramienta de direccion y de toma de decisiones.

Aunque en el manual de calidad se hace referencia a la rendicion de cuentas y
existen varios mecanismos tales como la publicacion de informes en la pagina
web, revision por la direccion, informe PQRS y de operacion, se considera
ID_36 |importante realizar una revisién de los requisitos de las partes interesadas e
identificar y documentar el mecanismo utilizado para rendir cuentas con respecto
al cumplimiento de dichos requisitos a cada una de las partes, con el fin de que
sirva de guia para su adecuada aplicacion.

Al hacer revision de la documentacion del proceso de atencion integral a la
ciudadania se evidencia que existe documentacion desactualizada y/o que no
corresponde a las actividades realizadas en la oficina de servicio al ciudadano
tales como el manual de calidad e instructivos propios de la prestacién del
servicio. Lo anterior incumple lo descrito en el numeral 7.5.3.1 (b) de la norma
NTC I1SO 9001:2015 "La informacién documentada se debe controlar para
asegurarse de que esté disponible y sea idonea pasa su uso, donde y cuando se
necesite".

Evitar el riesgo de interrupcidon en la prestacion del servicio mediante la
ID_44 |realizacion con tiempo suficiente del contrato interadministrativo Centro de
Contacto.

Mantener los indicadores de respuesta y calidad en atencién al ciudadano dando
cumplimiento a las legalizaciones en aproximadamente 6 dias.

Revisar y en el caso que corresponda ajustar el Manual de Calidad
especialmente en el aspecto asociado con la matriz de riesgos ambientales, a fin
de establecer el alcance de la Oficina de Servicio al Ciudadano en este tema.
Numeral 6.1 de la norma.

ID_35

ID_38

ID_46

Ajustar en el Manual de Calidad, aquella codificacion de formatos que se pueda
encontrar desactualizados, frente a los registrados en el aplicativo Isolucion. Lo
anterior, al identificarse el formato “Metodologia para la Elaboracion de los
ID_51 |Documentos del Sistema de Gestion correspondiente referenciado en el manual
con otro cédigo. Numeral 7.5 de la norma.

Considerar en todos los formatos definidos en el sistema de gestion de calidad
para el manejo, soporte y control del proceso, un estandar de encabezado, el
cual contenga, entre otros aspectos, versién, fecha de creacion, etc. Numeral 7.5
de la norma.

Continuar con las gestiones adelantadas con la Oficina Asesora de Planeacion,
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ID Descripcion

a fin de culminar satisfactoriamente con la actualizacién de los procedimientos y
demas lineamientos del proceso de Servicio
al Ciudadano, que requieran de actualizacion. Numeral 7.5. de la norma.
Respecto a las salidas no conformes, se recomienda dejar documentado en
bitacora definida para tal fin, las gestiones adelantadas, las revisiones
efectuadas y los soportes validados, lo anterior, al observarse una accion
correspondiente al mes de junio sin la totalidad de los campos documentados,
aun cuando la misma
ya estaba totalmente gestionada. Numeral 8.7 de la norma.

ID_55 |La servidora Maria Fernanda Reyes no portaba carné
Durante el monitoreo realizado por la Alcaldia dentro del seguimiento IDSC, se

ID_56 |presento el hallazgo "Se cuenta con encuesta de satisfaccion, pero no se aplicé
al cliente incognito"

La colaboradora muestra desconocimiento en Utilizar el nombre que la persona
haya suministrado, no el nombre que aparece en la cédula de ciudadania.

La colaboradora muestra desconocimiento en la ruta unica de atencidon a mujeres
victimas de violencias y en riesgo de feminicidio.

ID_62 |No cuenta con la opcion de videollamada

D 63 Se evidencia uso inadecuado del sello de Servimeters en correo electronico de

funcionarios y contratistas
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad OSC

ID_52

ID_60

ID_61

14. Conclusiones y recomendaciones

1. Se registro un nivel de servicio consolidado para el periodo de agosto fue 99% en todos
los canales de atencion, es decir, que de cada 100 ciudadanos que se comunicaron a
los canales de atencion de la Entidad, 99 ciudadanos fueron atendidos.

Para el canal presencial (DLES y OSC) el indicador se encontré en el 99%, para el canal
virtual en el 100%, y en el canal telefénico en el 99%, logrando el cumplimiento del
objetivo anual para el indicador del nivel de servicio.

Tabla 75. Nivel de Servicio agosto

Canal Atenciones recibidas Atenciones efectivas | Nivel de servicio
Presencial 12.728 12.489 98%
Virtual 31.584 31.584 100%
Telefénico 3.525 3.497 99%

Total general 47.837 47.570 99%

Fuente: Datos Canales OSC

Por lo anterior, se concluye que se mantiene el indicador propuesto del 95%, logrando
un nivel de servicio del 99%.
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2. En agosto se realiz6 la capacitacion al personal nuevo que ingresa como embajadores
de marca a brindar atencion en los canales en el marco del contrato suscrito con
Outsourcing. Se capacitaron 32 personas durante 5 dias en temas de programas vy
proyectos, tramites y servicios, manejo de sistemas de gestién de correspondencia y
funciones de las dependencias.

3. Durante agosto se divulgé a través de los canales de comunicacion externos (redes
sociales y canal YouTube) piezas graficas y mensajes promocionando los canales de
atencion y la figura del Defensor de la Ciudadania

4. En agosto en los canales de atencion los temas mas impacto fueron Subsidio de
transporte, con 22,97%, con un incremento del 0,07% frente al mes anterior, Asignacion
de cupo escolar registra una participacion del 16,78% presentando una disminucion de
37,42%.

5. La apertura de agendamiento para las Direcciones locales continiua haciéndose
Unicamente a las 3:00pm sin novedad.

6. Enlos Super Cades, se ha prestado servicio a la ciudadania de lunes a viernes de 7a.m.
a1p.m.yde2p.m.a4:30 p.m. Debido a problemas con el sistema de informacion de
la Secretaria General- SAT, no se cuenta con indicadores de atenciones sumandose a
la falla continua de internet que se tiene en los super cades de Manitas y Américas a lo
largo del mes por dafios exteriores en el cableado.

7. Durante agosto se realizdé proceso de préstamo de ventanillas para la Direccién de
Bienestar Estudiantil para entrega de Pines.

8. En la sala del nivel central se esta trabajando para que los agentes sean integrales para
lo que se estan aplicando procesos de acompafiamiento para que conozcan todas las
tematicas de la operacién, con la finalidad de mejorar los tiempos de atencion.

9. En agosto se recibio la segunda visita de seguimiento al mantenimiento y mejora del
sistema de gestion de calidad y ratificacion del certificado por parte de Servimeters (ente
certificador) quien recomienda el mantenimiento del certificado y detecta 0 no
conformidades, 1 oportunidad de mejora y 2 observaciones que relacionara en el
informe correspondiente para posterior gestion.

15. Acciones de mejora

Los hallazgos evidenciados durante el periodo fueron el incumplimiento en el indicador de
satisfaccion cuya meta era por canal, la reflejada en la tabla siguiente.

Tabla 76. Indicador de satisfaccion vs meta proyectada para agosto

Indicador Presencial Telefonico Chat Correo Total mes
Proyectado agosto 95.00% 92.00% 90.00% 75.00% 93.00 %
Obtenido agosto 94.17% 93,49% 92,48% 75,39% 93,24%
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Fuente: Datos Canales OSC

De acuerdo con los resultados en el canal presencial el resultado de cierre corresponde a
0,83% del estandar establecido. En el canal presencial de Nivel Central el tiempo de espera

general quedé en 13:13 minutos, con 01:13 minutos por encima de la meta propuesta que
corresponde a 12 minutos.
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