INFORME OPERACIONES OCTUBRE 2024

Compilé

.,

- . ZU D A

—

OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Aprobad:

D

Cof§

Yenriy Paola’Triana Cortes
Profesional OSC

Reviso:

g h § 7
# j I r F i -~
) S AT .
bt £TD &

e a—

Carmen Julia Guerrero Gamba
Jefe de la Oficina de Servicio al Ciudadano

AIe;(andra Ml]rillo Rodriguez

Contratista

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

Secretaria de Educacion del Distrito
Oficina de Servicio al Ciudadano
Bogota D.C.

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023

CSG-SM-202309-006-TR


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

Introduccion

1.1.1. Volumen de participacion hiStorico aCUMUIAAO ..........cooiiiiiiiiiiiiie e 7
1.1.1 Volumen de partiCipacion MENSUA ...........ueeiuiiiiiiieiiie et ettt et e et e e sbe e sabe e s be e e sbeeesbeeesaneeaas 7
1.2 Lavoz del Ciudadano ... 9
O R o (=TT =T oo = Y S PSURRSPTP 9
O T 1)Y= =Y 1 = | PSP 11
O 2 1)Y= I (o Yo | PSP 12
2 G B W o =T = Vo -SSP 13
1.2.1.4 Personeria de BOGOTA D.C......ccooiiiiiiiiiiiee ettt e st e e e e e s e s e e e e e e s et e e e e e e e s annnraneeaaeees 14
1.2.1.5V0zZ de 1a CIUAATANTA .......uuveiiiiiiiiiieeee et e et e e e e e e e et rreeeaa e 14
A W= 1Y (o] o1 (oo TSSOSO 15
O Y PSP 16
1.2.2.1 VOzZ de 1a CIUAATANTA .......uuviiiiiiiii it e e e e e et e e e e e e e ettt e e e aaee s 17
L2233 VIrUAL ... 17
1.2.3.1 Chat INStItUCIONAI ... 19
1.2.3.2 BUZONES U8 COIMEO .. ittt et e e e ettt e e e e ettt ettt et e e a4 e s s et e et e et e e e s e aanbbe e et e e e e e e e e abnbe e e e e eeeesannnbnneeeaeaeas 19
1.2.3.3 Ventanilla de RAdiCaCiON VirtUal ...........ccuuiiiiiiiiieiiiiiie it naee e e 19
1.2.3.4 BOQOA 1€ ESCUCNA ...t e e e e e s et e e e e e e e s s nnrreeeaaeeeas 19
R B ST o [0 4 F=q o JN=T o I 11 =T PSRRI 19
YRGS o v Ao L= F- W ol U Lo - To F= 1o T N SRR 20
1.2.3.6 REAES SOCIAIES......ciiieiiiitetee ettt et e e e e e bbbt e e e e e s e bab b e e e e e e e e s annnbnneeaaeeeas 20

1.3 NIVEI A8 SEIVICIO ... 21

DS Y= 11 1= T o3 o] o 22
2.1 CANAI PrESENCIAL ....eeeeeiiiiiie ettt sttt e et et e bbbt e e s b bttt e ab e e e e s h e e e e s b a e e e aanneae s 23
A -1 a b= I (=1 [=Y (o] ][l o IO PP PPPPPPPPPPPPPRS 24
2.3 Canal virtual — Chat INSHIUCIONAL ........ccoiiiiiiiiiie e e e e e s s e e e e e e s s nannaeeeaeeeeas 25
2.4 Canal virtual — COrre0 ElECIIONICO .......iveiiieiiiiii ettt ettt sttt e sttt e et e e st e e s srbe e e e s sabaeeessnbeeeesanneeeeas 26
2.6 Satisfaccion “Sello de Igualdad de GENEIO” ...........coo i e e e e e snraare s 28
. PAIES INLEIESAUAS ... .eeeeeeiiee ettt e e e e ettt et e e e e e s b bttt et e e e s s e h bbb e et e e e e e s e aabb b e e eeeaeeeaannnrreeeaaeeeas 29
N O = o1 (=] 114 Tox (o] o SRRSO SPOT 29
3.2 GEeStiON ALENCION ACCESIDIE .....eiiiiiiiii ettt e e st e e sttt e e s sttt e e e s nnbaeeessnneeeesannneeeas 31
3.2.1 ACCESO PAGINA WED ... .ttt e e e e e s e st e e e e e e s e abab b e e e e e e e e s sanantreeeeeeeeeaannes 31
3.3.2 ALENCION PrESENCIAL......teeeii ittt ettt e e et b e e e st bt e e e sbb e e e e s bt e e e e e nbaeeeeaaes 31
4.Soluciones estratégicas Plan PadriNO...........oooiiiiiiiiiiii et e e 32
o R 7= T o I @ =T o I = [=Tox 1o ] o o J S 32
4.2 DistribUCION PQRS ... .ottt e e e e e e ettt e e e e e s st et e eeeeeeesanteaeeeeaeeesaannteaeeeeaeeaeannnsnneees 33
S IST=Te (U110 910 o1 (o T TSRO UPP TP PR 34
B. SEIVICIOS OSC....ooiiiiiiiiiiiiiiieeeee ettt ettt ee e e e ee e ee e ea e e se s aeasesasaaassassasasesasssasasasssasssesesssasesssesssesssesssnnnnnnes 36
6.1 NOLFICACIONES ...ttt e ettt e e e e oot bttt e e e a4 e e b bbbttt e e e e e e e abb b e et e e e e e e e annnbneeeaaeeeas 36
6.2 Legalizaciones y registro de diplOMIA............uuueiiiiiiiiiiieieieieieeeeeeeeeseseeeeeeesesasesssasesesesesesssesesesasarerererarernnes 36

7. MONITOrEOS Y SEGUIMIEINTO ...ttt ettt e e e e e s e bbbt e e e e e e e s anbbb e e e e e e e s e aannbbneeeeaeeaaannnes 37
S T =T 1= ToTut o] F= T 41 = 3 (o PPNt 38
9. CualifiCaCiON Y PrOMIOCION ...ttt ettt e e oottt e e e e e s e bbb bt e e e e e e e s anbbbeeeeaeeseaannbbneeeeaeesaannnns 39
9.1 Actividades desarrolladas por 0bjetivos @SPECITICOS .....ciiiiiiiiiiiiiiiiic e 39
9.2 Resultados evaluacion de CONOCIMIENTOS. ......uiiieiiiiiiiierie e e i e stiee e e e e e s s sseraerreee e e s s snnrrerreeeeesennnnranreeeeees 41
9.3 RefUEIZO VISUAI INTOIMALIVO........iiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee ettt eeeeeeeeaeseasasasssaassssssssssasssssssssssssssssssasennnes 42

Lo I o o T a1 (o Tox o 1o [PPSO PPPPRSPPPUPPPPPPPPPRS 43
RS = g To T E= VTR @ o o N ([ T PRSPPI 43
O =TT o ST PO P PP PPPPPPPRPPN 43
10.1 Control de riesgos de gestion nivel central € INSHIUCIONAL ...........cceeiiiiieiiiiiie e 43
11. Seguimiento implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad — SGC ..., 44

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023

CSG-SM-202309-006-TR


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

Siel

i, A4

DE BOGOTA DC.

3
11.1 Seguimiento Objetivos de CalIdA ...........oocuuiiiiiiii e 45
12. Seguimiento salidas NO CONTOMMES ..........uiiiiiiiiiii ettt e e e st e e e aaes 46
13. Seguimiento PlaNeS & GCCION .........uuiii ittt e e st e e e st e e e e s bb e e e e anreeeeaae 47
14. CoNnClUSIONES Y FECOMENUACIONES .....ceeiiiiiiiii ittt ettt et e et e e e st b e e e e abb e e e s abr e e e e aabreeeeaae 47
15, ACCIONES 8 MEJOI@ ... eeeiiiiiieiiitie ettt ettt et e e skt e e e st et e e e st et e e e sa b et e e e sabb e e e e aabbeeeeanbneeeeanbeeeeeaans 48

Tabla de Contenido de Tablas

Tabla 1. Participacion Canales acumulados @ OCIUDIE .............uuuiiii e 7
Tabla 2. Volumenes de atencidn canales hiStOrico OCtUDIe ...........ooiiiiiiiiiiiii e 7
Tabla 3. Comparativos volumenes de atencién canales septiembre vs octubre...........ccocccviiiiiiiiiiiiiiieeeeeen, 8
Tabla 4. Comportamiento voz del ciudadano OCIUDIE ..............eui e 9
Tabla 5. Participacion por puntos de atencion octubre pPor @fi0.........ccccoiiiiiiiiiiiiiicic e 9
Tabla 6. Volumenes de atencion presencial anual 2024 .............ccuiiiiiiiiiiiiie e 10
Tabla 7. Comportamiento tiempo de espera (minutos) Nivel Central por mes 2024 ............ccccccevviieeiviieeeennns 11
Tabla 8 Volumenes de atencion por servicios Nivel Central............ccccvvveiiii e 1"
Tabla 9 Comportamiento Direcciones Locales por servicio 0Ctubre............cccoocvviiiiie i 12
Tabla 10 Comportamiento tiempo de espera (minutos) nivel local por mes 2024 ............cccocoeeeiiieeeeiiieeeeenns 12
Tabla 11 Participacion por punto de atencion SuperCades por mes 2024 ..........c..oeveveeeiiiiiiieieeee e ceieeee e 13
Tabla 12 Comportamiento tiempo de espera (minutos) Super Cades por mes 2024 (Promedio Ponderado . 14
Tabla 13 Requerimiento en Centros de Atencion de la Comunidad de la Personeria de Bogota octubre...... 14
Tabla 14 Comportamiento voz del ciudadano Canal Presencial ...........cccccooiiiiiiiiiiiie e 14
Tabla 15 Volumenes de atencion comparativo POF MES ..........eeiiiiiiiiiiiiiee ittt e e ssbreee e 15
Tabla 16 Envio de MenSaje de teXI0........cooiiiiiiiiiiiii ettt e e 16
Tabla 17 Comportamiento voz del ciudadano canal telefOniCo .............uevevieiiiiiiiiiiiee e 17
Tabla 18 Volumenes de atencidn Virtual POr MES.........uuuuuuiiii s 17
Tabla 20 Comportamiento voz del ciudadano canal correo electroniCo ...........cccvvveveeeeiiicciiiiieeee e, 20
Tabla 21 GEStiON rEAES SOCIAIES ......ccciiiiiiei ittt e e e e st e e e sba e e e snbbeeeesnbbeeeesnbbeeeesnbbeeeeanes 20
Tabla 22 Gestion acumulada OSC Casos Oficina Asesora Comunicacion y Prensa..........cccccceevviviiieeneeenn. 20
Tabla 23 Tipo de radicado acumulado 2024 ..............ueu s 21
Tabla 24 Sistema de radiCACION ...........uuiiiiiii et e ettt e e e e e e s bbb e e e e e e e e e e narreeaaaeeeas 21
Tabla 25 Nivel de Servicio acumulado anual hiStOFICO ..........ueeiiiiiiiiiiiiiie e 21
Tabla 26 Indicador Nivel de Servicio enero a octubre de 2024 .............oooiiiiiiiiiiiiee e 22
Tabla 27 Indicador Nivel de Servicio octubre HIStOrCO ..........cooviiiiiiiiiiiiiiie e 22
Tabla 28 Nivel de servicio detallado mensual OCIUDIE.............ooiiiiiiiii e 22
Tabla 29 Nivel de servicio canal presencial y telefonico OCtUDIre.............ccoiiiiiiiiiiii e 22
Tabla 30 Satisfaccion detallado Mensual 2024 ............cooi i rr e e e e e s rnrer e e e e e s 23
Tabla 31 Satisfaccion canal presencial, variables de procesos octubre ...........ccccoooiiiiiiiiiiiiiiiicccccc e, 23
Tabla 32 Satisfaccion canal presencial, variables de instalaciones octubre ............ccccooiiiiiiiiiiiiiiiiiccicccceee, 24
Tabla 33 Satisfaccion canal Telefonico, variables de procesos OCtUDbre..........ccccoeiiiiiiiiiiiiciee e, 24
Tabla 34 Satisfaccion Canal Chat, Tiempo de espera para ser atendido..........cccceeeiiiiiiiiiiiiiiieiire e, 25
Tabla 35 Satisfaccion Canal Chat, tiempo de atenCiON .............uuuii 25
Tabla 36 Satisfaccion canal chat, conocimiento del tema por parte del asesor..........ccccoeeieeiiiiiiciiiceiicceeee, 25
Tabla 37 Satisfaccion canal chat, actitud de SEIrVICIO ..........uuuiiiiiiiiii e 26
Tabla 38 Satisfaccion canal chat, calidad de la informacion recibida..............cccvviviiei e, 26
Tabla 39 Satisfaccion Canal Correo Electronico, Variables de Procesos octubre ...........cccocoeeiiiiiiiiiiienens 27
Tabla 40 Satisfaccion por mes, legalizacion y registro de diploma ............oooiiiiiiiii e 27
Tabla 41 Satisfaccion legalizacion y registro diploma, tiempo de respuesta a su solicitud..............ccccceeeeeen. 28
Tabla 42 Satisfaccion legalizacién y registro diploma, calidad de la respuesta recibida............c.coccceiieeenn. 28
Tabla 43 Satisfaccion legalizacién y registro diploma, claridad de la informacidn recibida ..............ccccccceee.. 28

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023

CSG-SM-202309-006-TR


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

Siel

&)
ALcALsia worcn
DE BOGOTA DC.
4
Tabla 44 Satisfaccion legalizacién y registro diploma, respuesta efectiva a la solicitud ...............ccceeen. 28
Tabla 45 Datos de gestion satisfaccion con criterios de género octubre ... 29
Tabla 47 Atencidn accesible diSCapaCidAdEs...........ooiiiiiiiiiiiii e a e a e 32
Tabla 48 Atencidn accesible diSCapaCIdAdES...........oiiii i a e e e e 32
Tabla 49 HIiStOrICO e GeSHION .......oo it e et e e e e e e s s be et e e e e e e s s annereeeaaaeeas 32
Tabla 50 Avance de Cierre de geSHION ........u i s 33
Tabla 51 Tipologia Plan PadriNO ..............e s 33
Tabla 52 Volumetria de solicitudes asignadas......... ... s 34
Tabla 53 SegUIMIENTO ANS ... e e s s s e et e e e s e s e n b e e e e eeeeaasanbbeaeeaeeesansnreneeeaeanas 35
Tabla 54 Seguimiento NOLIfICACIONES ........ciiiiiiiiiiiiii e e e r e e e e s s s nnrrreeaeeees 36
Tabla 55 Seguimiento @ NOLIfICACIONES .........coiiiiiiii e e e e e s ee e e e 36
Tabla 56 Estadistica Legalizaciones y registro de diploma ..o 36
Tabla 57 Indicador rror CHICO 2024 .........ooii ittt e et e e e e e e s s be e e e e aeessannnrreeeaaaeeas 37
Tabla 58 Indicador error NO CrtICO 2024 ..ot e e e e e e s st a e e e e e s s nrnbeeeeaaeeeas 37
Tabla 59 Historico mensual de redireCCionamieNtOs ...........uuuiiiiiiiiiiiie e 38
Tabla 60 Tipologia de redireccionamientos OCIUDIE ............uuiiiiiiiiiiie e 38
Tabla 61 Acumulado socializaciones y partiCipantes ... 39
Tabla 62 Actividades desarrolladas VS @SiStENTES.........coi i 40
Tabla 63 Evaluaciones al personal que brinda atencidn en canales ..........ccccocoiiiiiiiiiiiiiiiiisee s 41
Tabla 64 Piezas graficas refuerzo visual informativo............cccccoei i 42
Tabla 66 Avance a plan de trabajo del Sistema de Gestion de Calidad (proyecto de inversion 7701) ........... 45
Tabla 67 Seguimientos objetivos de calidad OCtUDIe.............ueeviiiiii i 46
Tabla 68 Registro salidas NO CONTOIMMES .........ooiiiiiiie e e e e e e s st eeeeaee s 46
Tabla 69 RegiStro aCCiONES d& MEJOTa......cciiuiiiiiiiiiie ettt ettt e e et e e e sbr e e e e s bbeeeeanes 47
Tabla 70 Nivel de SErviCio OCIUDIE ...........ooiii i e r e e e e e s s ennraeeeaeeeeas 48
Tabla 71 Indicador de satisfacciéon vs meta proyectada para octubre...........ccccoviiiii e 48

Tabla de Contenido de Graficas

Grafica 1. Participacion Canales acumulado OCIUDIE.............oovviiiiiiiiiiieieieeeeeeee e aeeeaeees 7
Gréfica 2. Volumenes de atencion canales hisStorico OCtUDIe ... 8
Gréfica 3. Comparativos volimenes de atencion canales septiembre vs octubre..........ccoccoeeiiiiiiiii e, 8
Grafica 4. Participacion por puntos de atencion oCtubre POr @f0..........uveeiiiiciiiiiiie e reer e 9
Grafica 5. Participacion por puntos de atencCiOn OCIUDIE ...........ooiuiiiiiiii e 10
Gréfica 6. Comportamiento volumen de atencion por mes Super Cades ..........coceevriiieiiiiiie e 13
Grafica 7. Comportamiento canal telefOniCo OCIUDIE............ooiiiiiiie e 15
Grafica 8. Volumenes de atencion comparativo POF MES .........euviiiiiiiiiiiieeiieeeeeeeeeeeseeesesesesesesseererereearere—————.. 15
Grafica 9. Comportamiento canal virtual OCIUDIE .............ooviiiiiiiiee e 18
Grafica 10 Categorizacion disStribUCION CANAIES..........cc..uuiiiiiie e 29
Grafica 11 Categorizacion distribucion demografiCa ..o 29
Grafica 12 Categorizacion estratifiCacion ..............oooo i 30
Grafica 13 CategorizaciOn @AM ...........oooi it e e e et e e e e e s e e e e e e e aaaes 30
Grafica 14 Categorizacion grupP0 E1NICO ........iii ittt e e et e e et e e s enbe e e e e aneeas 30
(C1r- i Tor- I Rl OF= | (=To [o] g 4= TeiTo] g e =Y o 1=y o SO RRP PP 31
Grafica 16 Categorizacion diSCAPACIAAUES .........uueiiiiiiiie et et e e 31
Grafica 17 TeMALICAS PrESENCIAL ......c.cuiiiiiiiiii ettt e e et ee e st e e s snbee e e s aneeas 32
Graéfica 18 Cualificacion participacion por ObJEtIVOS ..........ccuiiiiiiiiii e 40

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

Q SISTEMg

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023

CSG-SM-202309-006-TR


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

Introduccion

La Oficina de Servicio al Ciudadano - OSC de la Secretaria de Educacion del Distrito realiza la
elaboracion y publicacién del informe de gestidén de operaciones mensual, que relaciona volimenes
de atencion por canales, medicion de la satisfaccion, relacion de los interesados con la entidad,
servicios prestados y resultados de gestion de los procedimientos.

Las fuentes de informacion para la elaboracion de este informe son los sistemas de informacion,
entre ellos: 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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6
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 atencién 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 atenciéon de 08:00 a.m. a 05:00 p.m.

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

e Virtual:

El horario para la recepcion virtual de comunicaciones oficiales es de lunes a viernes de 7:00
a.m. a 5.00 p.m., a través de:

o Buzon oficial de solicitudes y comunicaciones oficiales en la ventanilla de radicacion
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 electronico 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 corrupcidn, quejas, reclamos, felicitaciones o solicitudes de
informacion  publica se radican en el sistema “Bogotda 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

o Redes sociales: Instagram: educacion_bogota, Facebook: Secretaria de Educacion de
Bogota y X @Educacionbogota.

o Chat Institucional: dispuesto en la pagina web de la Secretaria de Educacién del Distrito
en el enlace https://educacionbogota.edu.co/portal institucional/.

o Humano en Linea. Legalizacion
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1.1.1. Volumen de participacion histérico acumulado

Tabla 1. Participacion Canales acumulados a octubre

Afo Telefénico Presencial Virtual Total
2022 268.218 289.303 624.463 1.181.984
2023 338.445 228.622 603.711 1.170.778
2024 191.661 200.033 528.587 920.281
Fuente: Datos Canales OSC
* La gestion telefénica 2023 y 2024 reporta ingreso de las cifras de atencion IVR
Grafica 1. Participacion Canales acumulado octubre
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La participacion en el canal virtual aumenté en comparaciéon con los dos afios anteriores, el canal
presencial incrementé la participacion con respecto a 2023, pero disminuyd en comparacion con el
2022, la participacion en el canal telefonico disminuy6 respecto a octubre de los afos 2022 y 2023.
1.1.1 Volumen de participacion mensual

Tabla 2. Volimenes de atencion canales histérico octubre

Afio Presencial Telefénico Virtual Total general
2022 12.837 14.744 36.928 12.837
2023 15.349 14.691 131.103 15.349
2024 13.398 27.422 142.936 13.398

Fuente: Datos Canales OSC
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Grafica 2. Volumenes de atencién canales histérico octubre
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Fuente: Datos Canales OSC

A través de sus canales de atencion, la Secretaria de Educacion del Distrito durante octubre
presenté una disminucién en el total de atenciones en 14,03% respecto al mismo mes en el afo
2023. El canal presencial reportd disminucion del 12,71%; mientras que, el canal telefénico aumentoé
en 86,66%; es preciso resaltar que, este aumento se debe a la inclusién de las interacciones
atendidas mediante IVR en el presente afio y, el canal virtual incrementé en 9,03%, con respecto a
octubre de 2023.

Tabla 3. Comparativos volimenes de atencion canales septiembre vs octubre

Mes Presencial Telefénico Virtual
Septiembre 10.745 28.947 45.365
Octubre 13.398 27.422 142.936
Total general 24.143 56.369 188.301

Fuente: Datos Canales OSC

Gréfica 3. Comparativos voliumenes de atencion canales septiembre vs octubre
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Fuente: Datos Canales OSC
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1.2 La voz del ciudadano

Tabla 4. Comportamiento voz del ciudadano octubre

Tema de consulta Participacion
IAsignacion de Cupo escolar 18,07%
Prestaciones sociales de docentes 16,90%
Solicitudes que requieren ampliacion de informacién 15,58%
Beneficios de transporte escolar (rutas y subsidio) 10,17%
Otro 7,38%
Cesantias parciales para funcionarios administrativos 4,28%
Subsidio de transporte 4,13%
Sin contacto 3,64%
Monto de cesantias docentes 3,60%
Traslado de estudiantes antiguos 3,40%

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

1.2.1 Presencial

A continuacién, se presenta el comportamiento del volumen de atencién del 2022 al 2024 para
octubre:

Tabla 5. Participacion por puntos de atencién octubre por afio

ARo Nivel Central DLES Super Cades Otros Puntos Total general
2022 87.699 157.577 33.538 10.489 289.303
2023 88.900 106.576 30.026 3.120 228.622
2024 81.450 97.670 20.195 718 200.033
Total general 258.049 361.823 83.759 14.327 258.049

Fuente: Datos Canales OSC

Gréfica 4. Participacion por puntos de atencion octubre por afio
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Fuente: Datos Canales OSC
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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
Septiembre 5673 2.888 2.047 137 10.745
Octubre 6.168 4.001 3.115 114 13.398
Total general 81.450 97.670 20.195 718 200.033

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 informacion remitida por el operador de la plataforma

El canal presencial disminuyd 12.71% respecto al afio anterior en este mismo periodo; el 46,04%
de las atenciones correspondieron a nivel central, la atencién en direcciones locales corresponde al
29,86%, el 23.25% a Super Cades y el 0,85% a otros.

Las Direcciones Locales de Educacién disminuyeron su participacion en 38,54% y pasaron de 2.888
atenciones en septiembre a 4.001 en octubre, por su parte la Red Cade registré un incremento del
52,17% con 2.047 atenciones en septiembre y 3.115 en octubre. Por ultimo, nivel central aumenté
en 8,73% su participacion.

Grafica 5. Participacion por puntos de atencién octubre

Otros Puntos || 0,85%; 114

DLES 29,86%; 4.001
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Fuente: Datos Canales OSC
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1.2.1.1 Nivel Central

En nivel central se atendieron 6.168 turnos, de los cuales el servicio de mayor participacion fue
atencion personalizada con 1.730 atenciones y participacion del 28,05%, seguido del servicio de
fondo prestacional con 1.686 atenciones con una participacion del 27,33%, por ultimo, se encuentra

el servicio de radicacién con 1.633 atenciones, que representa el 26,48%.

Al implementar una metodologia de promedio ponderado, el tiempo de espera general en sala fue
de 19 minutos con 12 segundos. Finalmente, el TMO de 12 minutos 13 segundos, con un nivel de

atencion del 95%.

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
Septiembre 5.673 0:25:46
Octubre 6.168 0:19:12

Fuente: Datos Canales OSC

Tabla 8. Volumenes de atencion por servicios Nivel Central

Servicio Turnos Promedio de atencién
Atencion Personalizada 1730 0:11:56
Fondo de Prestaciones 1686 0:09:22
Radicacién 1633 0:13:03
Movilidad 475 0:18:24
Personal 190 0:12:37
Consulta a las dependencias 69 0:20:12
Cobertura 64 0:14:01
(G) Novedad radicacién Humano 5 0:08:41
(G) Estado trdmite Humano en Linea 4 0:02:37
(G) Radicacion Humano en Linea 3 0:07:14
Respuesta a consulta a las dependencias 2 0:12:33
(P) Novedad radicacién Humano 1 0:00:00
Dotaciones 1 0:14:59
Contratos 1 0:00:12
(G) Entrega de kit 1 0:00:30
(P) Estado trdmite Humano en Linea 1 0:04:37
Talento Humano 1 0:01:17
Nombramiento Docentes Provisionales 1 0:00:00
Total general 5868 0:08:28

Fuente: Datos Canales OSC

La Oficina de Control Disciplinario de Instruccion reportd a la Oficina de Servicio al Ciudadano la
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gestion realizada en octubre de 2024, con una gestion de 114 atenciones relacionadas con
evidencias de revisidon de expedientes, notificacion de actos administrativos y consultas de
procesos.

1.2.1.2 Nivel local

En las Direcciones Locales de Educacién recibieron 4.001 solicitudes, con una atencion del 98% y
un tiempo de servicio de 16 minutos con 54 segundos, el promedio de tiempo de espera fue de 7
minutos con 40 segundos, el tiempo en llegar el ciudadano a la ventanilla fue de 13 segundos y el
tiempo de atencién fue de 09 minutos con 14 segundos (se disminuyé en 00:26 segundos respecto
al periodo anterior). En general, se logré mantener la atencion a la ciudadania con altos estandares
de calidad y en funcién de brindar solucion oportuna, trasparente y efectiva al ciudadano.

Tabla 9. Comportamiento Direcciones Locales por servicio octubre

Plan Tale | Aten

Atencién Jur de Radi | Supe | nto |ci6n | Total

personal | Cobert | Direcci | idic | Movil | Contin | caci6 | rvisié | Hum | acce | gene
Punto de atencién izada ura 6n a |idad | gencia| n n ano |sible | ral
07 - DLE Bosa 1.303 7 13 2 1325
19 - DLE Ciudad Bolivar 5 409 20 65 499
11 - DLE Suba 3 357 6 2 3 371
05 - DLE Usme 248 26 43 16 333
10 - DLE Engativa 251 2| 4 9 9 2 3 280
08 - DLE Kennedy 2 151 6 51 56 266
04 - DLE San Cristébal 117 80 59 3 259
18 - DLE Rafael Uribe Uribe 133 6 11 150
06 - DLE Tunjuelito 127 127
01 - DLE Usaquén 54 31 1 86
15 - DLE Antonio Narifio 52 31 83
02 - 13 DLE Teusaquillo -
Chapinero 4 26 1 1 5 2 18 25 1 83
03 - 17 DLE Santa Fe -
Candelaria 21 1 15 8 2 47
09 - DLE Fontibon 15 24 2 1 42
14 - DLE Martires 21 14 35
12 - DLE Barrios Unidos 15 15

4.00

Total general 14| 3.285 3] 5] 140 217| 241 72 23 1 1

Fuente: Datos Canales OSC

La Direccion Local de Educacion con mas atenciones fue Bosa con 1.325, seguida de Ciudad
Bolivar con 499 y Usme con 371.

Tabla 10. Comportamiento tiempo de espera (minutos) nivel local por mes 2024

Mes Total atenciones Tiempo espera
Enero 28.652 0:11:25
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Mes Total atenciones Tiempo espera

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
Julio 5.400 0:07:12
Agosto 3.669 0:09:18
Septiembre 2.888 0:12:23
Octubre 4.001 0:07:40

Fuente: Datos Canales OSC
1.2.1.3 Super Cades

Grafica 6. Comportamiento volumen de atencién por mes Super Cades

octubre

septiembre

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500

Fuente: Datos Canales OSC

La Red Cade cuenta con 6 puntos de atencion (Super Cade Bosa, Manitas, Américas, Suba, CAD
y Engativa), en los que se brinda orientacion a la ciudadania acerca de los tramites que ofrece la
Secretaria de Educacion del Distrito. En octubre de 2024 se recibieron 3.115 usuarios atendidos en
su totalidad, dado que alli se brinda informacion general de cupos, el tiempo de atencion fue de 9
minutos con 43 segundos.

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

Total
Punto Atencién | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | general
SuperCade
Suba 1.865 | 1.248 516 663 | 659 | 438 | 591 482 759 1.174 | 8.395
SuperCade
Manitas 1.045 733 308 94 109 | 289 | 225 265 285 921 4.274
SuperCade
Américas 909 300 317 | 206 65 254 458 192 2.701
SuperCade
Bosa 582 399 153 172 | 128 | 111 132 276 501 2.454
SuperCade
Engativa 347 74 152 106 76 84 150 172 1.161
SuperCade
CAD 176 10 21 149 87 100 105 119 155 922
Total general 4401 | 2903 | 1.361 |1.247|1.401|1.083|1.027| 1.322 2.047 3.115 | 19.907

Fuente: Datos Canales OSC
*Nota: los datos de gestién fueron suministrados por el personal de la Red Cade, debido a inconvenientes en la plataforma.
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El SuperCade Suba registré una participacion del 37,69% y el SuperCade Manitas con el 29,57%.
Por fallas en el aplicativo de turnos no se obtuvieron los datos directamente de la plataforma, por lo
gue se reportaron los datos de gestion remitidos por el personal de la Red Cade.

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
Septiembre 2047 0:06:43
Octubre 3.115 0:06:18

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., que inici6 el 25 de mayo de 2022. En este periodo no se recibieron solicitudes.

Tabla 13. Requerimientos en Centros de Atencion de la Comunidad Personeria de Bogota D.C.

Mes Requerimientos
Enero 11
Febrero 9
Marzo 2
Abril 3
Mayo 4
Junio 2
Julio 2
Agosto 2
Septiembre 3
Octubre 0
Total general 38

Fuente: Base de Gestion OSC
1.2.1.5 Voz de la ciudadania

Tabla 14. Comportamiento voz del ciudadano Canal Presencial

Tramite de Consulta Participacion
Solicitudes que requieren ampliacién de informacion 1.460
Asignacién de cupo escolar 516
Subsidio de transporte 384
Traslado de estudiantes antiguos 310
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Tramite de Consulta Participacion
Escalafén Docente 124
Informacién sobre vacantes ofertadas y contratacion 110
Prestaciones sociales de docentes 94
Informacién pago de némina 83
Consulta a solicitudes radicadas 59
Copia de certificaciones de estudio colegios cerrados 37

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

1.2.2 Telefonico

Grafica 7. Comportamiento canal telefénico octubre
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Fuente: Datos Canales OSC

En octubre de 2024, en el canal telefonico se recibieron 27.442 llamadas, con una disminucion del
5,27% respecto al mes anterior. 20.450 correspondieron a gestiones en el IVR, 5.414
correspondieron a la linea 3241000 (Secretaria de Educacion del Distrito), la cuales fueron
atendidas por los agentes del centro de contacto.

Grafica 8. Volumenes de atencion comparativo por mes
VR 20450

A 21938

Transferencias g 6

octubre
Linea 195 | %‘518% m septiembre
i ; 5414
Punto Atencion Telefonico P 3504
0 5000 10000 15000 20000 25000
Fuente: Datos Canales OSC
Tabla 15. Volumenes de atencién comparativo por mes
Mes Punto atencién telefénico | Linea 195 Transferencias IVR | Total general
Septiembre 5.504 1.505 0 21.938 28.947
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Mes Punto atencion telefénico | Linea 195 Transferencias IVR [ Total general
Octubre 5.514 1.482 76 20.450 27.422

Fuente: Datos Canales OSC

Respecto al mes anterior, en octubre de 2024 hubo un aumento del 5,27% en la gestidon del punto
de atencién telefénico, la linea 195, recibié 1.482 llamadas con una participacion del 5,40%, el
abandono por parte de la alcaldia a través de este canal fue del 2,36% aproximadamente. Durante
este periodo, el equipo de la estrategia Red Contacto apoy® las siguientes labores:

1. Envio de mensaje de texto (62.837)

Tabla 16. Envio de mensaje de texto

. . Fecha de . . Cantida
Direccion - Mensaje enviado
solicitud d

Oficina de Personal 1/10/2024 | SMS EXAMENES 290924 11
Direccioén de Talento 1/10/2024 |SMS_RECTORES EVENTO 319
Humano
Direccién de Bienestar 2/10/2024 | SMS VIGENCIA 15 (25) 25
Estudiantil
Direccion de Bienestar 2/10/2024 | SMS VIGENCIA 30 (3877) 3.877
Estudiantil
Direccion de Bienestar 2/10/2024 | SMS_PERSONALIZACION_85 85
Estudiantil
Direccion de Bienestar 4/10/2024 |SMS_CITAS_ENTREGA_PINES_SEGUNDA_SEMANA_ | 499
Estudiantil OCTUBRE_2024 (499)
Oficina de Personal 7/10/2024 | SMS_EXAMENES GRUPO 2 ASCENSO 95
Direccion de Bienestar 9/10/2024 | SMS_recordatorio cita pin- Ciclo 3 372
Estudiantil
Oficina de Personal 10/10/2024 | SMS examenes 081024 6
Direccion de Bienestar | 17/10/2024 | SMS_CITAS_PINES_18102024 281
Estudiantil
Dreset 18/10/2024 | SMS_Festival Jévenes con Oportunidades (1149) 1.149
Dreset 22/10/2024 | SMS_MASIVOS EDUCACION SUPERIOR (1149) 1.149
Dreset 23/10/2024 | SMS Fest del 26 de octubre - Kennedy 6.971
Direccién de Bienestar | 24/10/2024 |SMS_LB_SED15 (24) 18102024 24
Estudiantil
Direccion de Bienestar | 24/10/2024 | Base mensajes de recordacion (3877) _ 3.878
Estudiantil
Direccion de Cobertura | 24/10/2024 | SMS ASIGNACIONES 22102024 22.274
Dreset 25/10/2024 | SMS_JOVENES OPORTUNIDADES 25102024 7.645
Direccién de 25/10/2024 | SMS_FORO_ADMINISTRATIVOS_VISIBLES 25102024 292
Participacion
Direccion de Cobertura | 28/10/2024 | Inscripciones Pendientes Formalizacion Mensaje 7.297
Dreset 29/10/2024 | base para msn masivos Engativa fest 30 oct 6.588
Total 62.837

Fuente: Datos Canales OSC

1.2.2.2IVR

En octubre de 2024 se registraron 20.450 consultas en el IVR sin ingresar al agente, con navegacion
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en las diferentes opciones con las que se cuenta.

De acuerdo con el comportamiento del ingreso al IVR, se registra que el 65,57% de los ciudadanos
después de escuchar los audios — textos, al ingresar por las diferentes opciones en busca de ser
atendidos por un agente, principalmente a la opcion de matriculas y movilidad escolar.

Las personas que se comunican a la linea fuera del horario de atencién habitual encuentran un
audio informativo indicandoles cual es el horario de atencion.

1.2.2.1 Voz de la ciudadania

Tabla 17. Comportamiento voz del ciudadano canal telefénico

Tramite de Consulta Participa
cion
Asignaciéon de Cupo escolar 1.177
Beneficios de transporte escolar (rutas y subsidio), para estudiantes de las instituciones
educativas con matricula oficial distrital 953
Otro 691
Cesantias parciales para funcionarios administrativos 401
Sin contacto 341
Monto de cesantias docentes 337
Constancia de registro de diploma 118
No tiene trdmite u OPA asociado 100
Constancias y/o Certificaciones de Estudio en las Instituciones Educativas Distritales 98
Actualizacién y/o cambio cuenta bancaria para el abono en nébmina 64

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

1.2.3 Virtual

En el canal virtual cuenta con participacion de los siguientes buzones de correo electronico:

e contactenos@educacionbogota.edu.co
¢ buzonentidades@educacionbogota.gov.co
¢ defensoralciudadano@educacionbogota.gov.co
¢ Familiaseduprivados@educacionbogota.gov.co
¢ notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co
o Plataforma Humano en Linea
Tabla 18. Volumenes de atencion virtual por mes
. . . Buzo Rede
Solucion . Buzén Buzoén
Mes FUT Rede Chat SDQ es Contécte Defens | Entidad n Otro S Huma
s S nos Tutela s prens no
cobertura or es s a
Ene |33078 | 22 | '32% | 1498 | 2003 9.526 35 726 | 504 | 78 | 1.658 | 1.966
Feb 34504 | 26 | 6.310 | 913 4.915 9.506 51 1178 | 740 | 10 | 860 | 3.028
Mar 23060 | 2 [ 3.838 | 1.114 565 6.916 20 563 590 3 337 | 2279
Abr 21560 | 12 | 4.586 | 1.115 454 8.527 13 532 809 0 269 | 4.945
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Solucion Buzon Buzon Buzé Rede
Mes FUT Rede Chat SDQ es Contacte Defens | Entidad n Otro S Huma
S S nos Tutela s prens no
cobertura or es s a
May 17.952 10 4.927 954 0 8.291 10 726 955 0 350 3.756
Jun 13.001 2 3.171 661 0 6.144 10 644 727 4 332 3.287
Jul 17.541 5 3.956 816 0 7.709 7 725 584 2 231 2.531
Agos 15.201 6 4.213 | 1.000 0 7.252 13 755 702 2 332 2.440
Sep 14289 | 6 | 8911 1.002 0 7.544 9 371 665 | 3 | 880 | 2479
Oct 14.049 15 11.27 946 104.372 7.781 6 511 670 0 679 2.353
1
Total, 204.23 | 106 | 73.68 | 10.01 112.399 79.196 174 6.731 6.946 | 102 | 5.928 | 29.064
general 5 9 9

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 Bogotd 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 en redes sociales.

Adicionalmente, se integran los datos de gestidn a las atenciones realizadas a través del aplicativo
Humano en Linea.
Grafica 9. Comportamiento canal virtual octubre
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Fuente: Datos Canales OSC
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1.2.3.1 Chat Institucional

El chat institucional durante octubre recibioé 11.271 solicitudes de atencién; presenta disminucion en
1,68% en la cantidad de interacciones 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 recibid
7.656 solicitudes y el restante fue solucionado por los agentes asignados a este canal.

Para octubre al tener activo el Bot de la herramienta en un horario de 7 x 24 se registraron 168
ciudadanos durante los fines de semana y 1.714 casos entre semana en horario de no atencion por
agentes, lo que evidencia que la ciudadania esta en constante contacto con la entidad.

1.2.3.2 Buzones de correo

En octubre de 2024, los buzones de correo recibieron 9.251 solicitudes (aumenté en 17,67%
respecto al mes anterior, se incluyeron cifras de gestién del correo tutelas reportado por la Oficina
Asesora Juridica), de esta cifra 7.781 correspondieron a contactenos@educacionbogota.edu.co,
administrado por el aplicativo DEXON; 511 correos del buzonentidades@educacionbogota.gov.co,
670 corresponden a tutelas (cifras de gestién reportadas por la Oficina Asesora Juridica) y 6 al
Defensor del Ciudadano y el buzén notificajuridica@educacionbogota.gov.co presentdé 283
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 octubre de 2024, en la Ventanilla de Radicacion Virtual, se recibieron 14.049 solicitudes
(disminuy6 en 16,80% 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; 3.932 correspondieron a la Ventanilla de Radicacion
Virtual donde la ciudadania realiza sus solicitudes, las cuales son direccionadas a las dependencias
correspondientes.

Con el fin de tener una respuesta a la ciudadania por parte de las dependencias, en caso de no ser
clara la solicitud, se aplican las indicaciones previstas en el instructivo interno de trabajo “Atencién
Virtual FUT".

1.2.3.4 Bogota te Escucha
Para octubre de 2024, se recibieron 946 requerimientos a través de Bogota te Escucha.

1.2.3.5. Humano en linea
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En concordancia con el Decreto 942 del 01 de junio de 20222, las directrices establecidas por el
Ministerio de Educacioén Nacional y la Fiduciaria La Previsora S.A., a partir del 20 de febrero de
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,
pension, auxilios y otros tramites; para octubre se gestionaron 2.353 solicitudes remitidas a través
de la plataforma Humano en Linea.

1.2.3.5 Voz de la ciudadania

Tabla 19. Comportamiento voz del ciudadano canal correo electrénico

Tramite de consulta Participacion
Prestaciones sociales de docentes 1.489
Total 1.489

Fuente: Datos CRM
1.2.3.6 Redes sociales

Durante octubre del 2024, el equipo digital dio respuesta a 670 mensajes privados en redes sociales
y 15 casos fueron trasladados para gestién de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

Tabla 20. Gestion redes sociales

Red Ene Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct
Facebook 1.336 | 605 | 253 | 189 | 172 | 183 | 134 | 182 | 529 | 342
X DM 130 113 | 39 14 21 23 17 32 49 39
Instagram 192 142 | 45 66 63 56 34 53 | 190 | 98
Comentarios en posts red social SED 94* 61 1 1
Tik Tok 9* 5 6 22 2
TikTok aquieducastu* 3 9
Total 1.658 | 860 | 337 | 269 | 350 | 332 | 191 | 274 | 793 | 490

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

Tabla 21. Gestién acumulada OSC casos Oficina Asesora Comunicacion y Prensa

Red Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct
Facebook 12 9 0 10 6 2 4 4 4 4
Instagram 2 1 1 2 3 0 0 0 1 4
Otro 6 5 0 0 0 0 0 0 0 1
Twitter 2 11 1 0 0 0 1 2 1 6
Total 22 26 2 12 9 2 5 6 6 15

Fuente: Matriz seguimiento casos redes Sociales OSC

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 Educacion- sobre el reconocimiento y pago de Prestaciones Econémicas a cargo
del Fondo Nacional de Prestaciones Sociales del Magisterio y se dictan otras disposiciones”

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

=
SISTEN, N

@ C N

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023

CSG-SM-202309-006-TR


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

Siel

k3
DE BOGOTA DC.
21
Tabla 22. Tipo de radicado acumulado 2024
Red Derecho peticion Queja Reclamo Felicitaciones Total
Facebook 37 9 9 1 56
Instagram 9 3 1 1 14
Otro 10 1 1 12
Twitter 17 7 24
Total general 73 20 11 2 106

Fuente: Matriz seguimiento casos redes sociales

La Oficina de Servicio al Ciudadano gestion6 en octubre de 2024, 15 requerimientos que
corresponden a 11 derechos de peticién, 3 reclamos y una queja.

Tabla 23. Sistema de radicacion

Sistema Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago | Sep | Oct
Bogota te Escucha 3 1 0 0 2 0 2 2 0 3
SIGA 19 25 2 8 7 2 3 4 6 12
Total general 22 26 2 8 9 2 5 6 6 15

Fuente: Matriz seguimiento casos redes Sociales

1.3 Nivel de servicio

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

Realizado el analisis de promedio aritmético, se obtienen con los siguientes resultados:

Tabla 24. Nivel de Servicio acumulado anual histérico

Mes Total, atenciones | Atenciones efectivas | Nivel de servicio| Presencial | Telefénico | Chat Buzon
ene-22 259.731 240.623 93% 97% 82% 91% 100%
feb-22 196.253 183.778 94% 87% 91% 100% 100%
mar-22 117.375 112.910 96% 95% 89% 100% 100%
abr-22 81.742 79.541 97% 95% 93% 100% 100%
may-22 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%
ago-22 83.672 78.225 93% 93% 83% 100% 100%
sep-22 146.109 143.557 98% 94% 92% 100% 100%
oct-22 64.509 62.833 97% 93% 94% 100% 100%
nov-22 111.372 106.358 95% 96% 85% 99% 100%
dic-22 76.345 74.111 97% 94% 95% 99% 100%
ene-23 152.307 142.717 94% 91% 88% 90% 100%
feb-23 131.287 127.068 97% 92% 97% 100% 100%
mar-23 88.148 86.949 99% 96% 98% 100% 100%
abr-23 59.762 59.079 99% 96% 99% 100% 100%
may-23 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%
ago-23 57.662 56.930 99% 97% 100% 100% 100%
sep-23 126.681 125.966 99% 97% 99% 100% 100%
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Mes Total, atenciones | Atenciones efectivas | Nivel de servicio| Presencial | Telefénico | Chat Buzén
oct-23 161.143 160.465 100% 98% 100% 100% 100%
nov-23 255.761 254.808 100% 98% 100% 100% 100%
dic-23 112.094 111.169 99% 98% 100% 100% 100%

Promedio 97% 93,88% 83,34% | 87,72% | 100,00%

Fuente: Datos Canales OSC

Lo anterior, arroja como resultado un promedio del 97% como meta calculada para el afio 2024.

El nivel de servicio discriminado por mes es el siguiente:

Tabla 25. Indicador Nivel de Servicio enero a octubre de 2024

Mes Ene

Feb Mar Abr

May Jun Jul

Agos Sept Oct

Indicador 98%

99% | 99% [ 99%

99% 99% 99%

99% 97% | 98%

Fuente: Canales OSC

Tabla 26. Indicador Nivel de Servicio octubre Historico

Ao Realizadas Atendidas Nivel de servicio octubre
2022 59.190 58.300 98%
2023 49.831 49.452 99%
2024 56.490 55.111 98%

Fuente: Canales OSC

En los diferentes canales, el nivel de servicio se comporté de la siguiente manera durante octubre

de 2024:
Tabla 27. Nivel de servicio detallado mensual octubre
Canal Realizadas Atendidas Nivel de servicio
Radicacion virtual 14.995 14.995 100%
DLES 4.001 3.908 98%
Centro de contacto 5.490 4.485 82%
Chat institucional 11.271 11.271 100%
0osC 9.397 9.116 97%
E-mail OSC 8.968 8.968 100%
Redes Sociales 15 15 100%
Humano en Linea 2.353 2.353 100%
Total general 56.490 55.111 98%

Fuente: Canales OSC

Tabla 28. Nivel de servicio canal presencial y telefénico octubre

Canal Realizadas Atendidas Nivel de servicio
Presencial 13.398 13.024 97%
Telefonico 5.490 4.485 82%
Total general 18.888 17.509 93%

Fuente: Canales OSC

2. Satisfaccion

El indicador de satisfaccion anual se estima bajo un modelo de prondstico con un nivel de confianza
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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 satisfaccién proyectado para octubre fue de 93.00% y se obtuvo una satisfaccion
general para este periodo del 80,04%, por debajo del estandar establecido para el mes.

Tabla 29 Satisfaccion detallado mensual 2024

Mes Presencial Telefénico Chat Correo electronico | Total mes
0OSC

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% 93,73% 75,00% 93,00%
Julio 94,28% 92,55% 90,13% 76,00% 92,39%
Agosto 94,17% 93,49% 92,48% 75,39% 93,24%
Septiembre 85,71% 81,13% 76,90% 62,98% 80,47%
Proyectado octubre 95.00% 92.00% 90.00% 75.00% 93.00 %
Obtenido octubre 90,07% 88,23% 72,75% 60,00% 84,04%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

El proceso de Servicio Integral a la Ciudadania de la Oficina de Servicio al Ciudadano, en sus
procedimientos incluye el que permite la medicién de la satisfaccién de los canales de atencion.
Para octubre se evidencié que se aplicaron un total de 3.115 encuestas, de las cuales 2.618 se
fueron satisfechas.

Los resultados de esta medicion fueron: canal telefénico 88,23%, que presenta una incremento del
7,10%, correo electrénico 60,00% disminuyé en 2,98%, canal presencial 90,07% que incrementd
en 4,36% y el canal chat 72,75% que disminuyo en 4,15% respecto al periodo anterior. Se percibe
el impacto en todos los canales de atencién debido al cambio de proveedor.

2.1 Canal presencial

En el canal presencial se evalian aspectos como: calidad de las instalaciones, facilidad para
identificar las ventanillas, presentacion 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 atencion. El presente analisis de datos corresponde a 1.007 encuestas.

Tabla 30. Satisfaccién canal presencial, variables de procesos octubre

On& . ¢El tiempo de
¢ Como evalua . ¢Qué tan . ... | ¢Larespuesta fue ¢la respuesta respuesta fue
e L satisfecho se sintio o se encuentra
Calificacion la amabilidad en | t claray de facil d oportuno a su
la respuesta? con fa respuesta comprension? acorde a su solicitud o

recibida? solicitud? tramite?

1 3,66% 6,24% 4,26% 6,74% 5,36%

2 0,69% 1,29% 0,99% 0,89% 0,99%

3 1,09% 1,09% 0,89% 1,09% 1,09%

4 0,99% 0,59% 1,09% 0,40% 0,89%
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A A . ¢El tiempo de
¢, Coémo evalla . ¢Qué tan . ... | ¢Larespuesta fue ¢la respuesta respuesta fue
. . satisfecho se sintio . se encuentra
Calificacion la amabilidad en con la respuesta clara y de facil acorde a su oportuno a su
la respuesta? esp comprension? o solicitud o
recibida? solicitud? tramite?
5 0,89% 3,07% 1,59% 2,38% 2,68%
6 1,48% 0,99% 0,79% 1,29% 1,39%
7 1,38% 1,39% 1,78% 1,78% 2,28%
8 5,74% 6,34% 5,95% 5,95% 5,26%
9 10,29% 10,20% 9,81% 10,11% 12,02%
10 73,79% 68,81% 72,84% 69,38% 68,02%

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 31. Satisfaccion canal presencial, variables de instalaciones octubre

Calificacion Accesibilidad Facil ubicacion Comodidad Orden Senalizacion
Excelente 59,05% 17,72% 58,79% 61,17% 58,38%
Bueno 36,00% 9,98% 35,96% 33,87% 35,96%
Regular 3,44% 0,90% 4,24% 3,44% 4,44%
Malo 1,52% 0,23% 1,01% 1,52% 1,01%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Para el canal presencial se presentd mejora en la calificacion frente al mes anterior, en particular
por los tiempos de espera y calidad en las respuestas recibidas.

2.2 Canal teleféonico

Durante octubre en el canal se capturaron 1.385 registros, a continuacién, presentamos la
evaluacion las siguientes variables de proceso:

Tabla 32. Satisfaccion canal telefénico, variables de procesos octubre

¢, Considera que
¢, Cémo califica| ¢Qué tan el tiempo de
Calificacis la amabilidad | satisfecho se | ¢La respuesta fue |¢La respuesta respuesta fue
alificacion L Y
del asesor | sinti6 con la clara y facil de se encuentra | adecuado para su
durante la respuesta | entender durante su | acorde a su solicitud o
llamada? recibida? llamada? solicitud? tramite?
5 93,68% 75,78% 82,90% 77,10% 77,37%
4 5,08% 9,70% 6,80% 7,68% 9,75%
3 1,24% 4,63% 1,88% 4,38% 4,18%
2 100,00% 1,69% 0,91% 2,02% 1,25%
1 0,00% 8,20% 7,51% 8,82% 7,45%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Para el canal se presentd un incremento frente al mes anterior, en particular por los tiempos de
espera y calidad en las respuestas recibidas.
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2.3 Canal virtual — Chat institucional

Se observa que en el canal virtual - Chat institucional se evaluan aspectos como tiempo de espera
en ser atendido, tiempo de atencién, 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 433 encuestas.

Tabla 33. Satisfaccion Canal Chat, tiempo de espera para ser atendido

Calificacion Enero | Febrer | Marzo | Abril Mayo | Junio Julio Agost Sept Oct
[¢] o}
Muy bueno (5) 46,60 53,53 56,49 | 54,80 60,13 62,98 | 63,71 65,49 37,59 34,64
% % % % % % % % % %
Bueno (4) 33,50 | 33,71 | 32,37 | 32,56 | 27,37 | 2548 | 2548 | 27,43 | 31,38 | 25,87
% % % % % % % % % %
Muy malo (1) 4,87% | 1,95% | 1,07% | 2,67% | 4,.31% | 6,25% | 3,09% | 3,54% | 14,14 | 18,01
% %
Malo (2) 2,74% | 1,22% | 1,37% | 1,96% | 1,72% | 1,44% | 2,32% | 0,88% | 6,55% | 7,62%
Ni bueno ni malo (3) 11,68 | 8,45% | 7,33% | 7,47% | 5,60% | 3,37% | 5,02% | 2,65% | 9,66% | 13,16
% %
No sabe / No 061% | 1,14% | 1.37% | 0,53% | 0,86% | 0,48% | 0,39% | 0,00% | 0,69% | , ggo,
responde oYe
Fuente: Encuestas de satisfaccion
El tiempo de espera reportdé en los juicios de valor de muy bueno y bueno 60,51% con una
disminucion del 8,46%.
Tabla 34. Satisfaccion canal chat, tiempo de atencién
Calificacion Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct
Muy bueno (5) 47,31 | 5524 | 56,03 | 57,12 | 60,34 | 64,42 | 56,37 | 65,04 | 45,86 | 42,26
Y % % % % % % % % % %
Bueno (4) 35,94 | 33,87 34,05 30,43 28,45 | 23,56 35,52 28,32 30,34 32,10
% % % % % % % % % %
0 0 0 0 0 0 0 0 13,45 | 15,70
Muy malo (1) 3,96% | 1,54% | 0,92% | 2,67% | 3,66% | 5,77% | 1,93% | 3,10% % %
Malo (2) 2,34% | 0,81% | 0,92% | 0,71% | 1,08% | 0,96% | 3,09% | 1,33% | 1,72% | 3,23%
Ni bueno nimalo (3) | 9,95% | 7,31% | 6,56% | 6,94% | 6,03% | 5,29% | 2,70% | 2,21% | 7,59% | 5,31%
gz pssr?g e’ No 0,51% | 1,22% | 1,53% | 2,14% | 0,43% | 0,00% | 0,39% | 0,00% | 1,03% | 1,39%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

En el tiempo de atencion en muy bueno y bueno 74,36% disminuyd 1,84 puntos porcentuales

respecto al periodo anterior.

Tabla 35. Satisfaccion canal chat, conocimiento del tema por parte del asesor

Calificacion Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct
Muy bueno (5) 55,13 | 61,01 61,68 | 61,03 | 62,28 | 59,62 | 54,83 | 66,37 | 54,48 | 49,65
% % % % % % % % % %
Bueno (4) 27,82 | 25,83 | 23,82 | 22,24 | 25,86 | 24,04 | 29,34 | 22,57 | 2552 | 24,94
% % % % % % % % % %
Av. Eldorado No. 66 — 63 W\
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48 A
Cédigo postal: 111321 BOGOT’\

www.educacionbogota.edu.co

Informacion: Linea 195

CSG-SM-202309-006-TR

V1. 15/JUNIO/2023


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

Muy malo (1) 4,26% | 2,27% | 1,83% 431% | 7,21% | 3,86% | 5,75% | 11,72 | 13,39
% %

Malo (2) 3,45% | 2,19% | 1,83% 2,16% | 3,37% | 3,09% | 1,33% | 1,38% | 2,54%

Ni bueno nimalo (3) | 7,82% | 6,58% | 8,85% 4,74% | 4,81% | 7,34% | 3,98% | 4,14% | 5,08%

No sabe / No 1,52% | 2,11% | 1,98%
responde
Fuente: Encuestas de satisfaccion

0,65% | 0,96% | 1,54% | 0,00% | 2,76% 4,39%

Conocimiento por parte del asesor: en el juicio de valor Muy bueno y Bueno registra en 74,60%
disminuyd en 5, 40%, los items de Malo y Muy malo incrementé en 0,21% respecto al mes anterior.

Tabla 36. Satisfaccion canal chat, actitud de servicio

Calificacion Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct
Muy bueno (5) 64,97 | 71,08 | 71,30 | 67,97 | 68,32 | 67,31 54,83 | 68,58 | 58,28 | 57,51
% % % % % % % % % %
Bueno (4) 24,87 | 21,28 | 22,75 | 21,00 | 22,63 | 20,67 | 29,34 | 21,68 | 24,48 | 20,55
% % % % % % % % % %
Muy malo (1) 3,35% | 2,03% | 0,92% | 3,02% | 3,66% | 6,73% | 3,86% | 4,87% | 11,38 13,63
% %
Malo (2) 0,91% | 0,65% | 0,31% | 0,53% | 1,72% | 2,40% | 3,09% | 0,88% | 0,69% | 1,62%
Ni bueno nimalo (3) | 4,67% | 3,57% | 2,90% | 4,98% | 3,23% | 2,88% | 7,34% | 3,54% | 1,72% | 2,77%
No sabe / No 1,22% | 1,38% | 1,83% | 2,49% | 0,43% | 0,00% | 1,54% | 0,44% | 3,45% 393%
responde ’

Fuente: Encuestas de satisfaccion

El chat institucional, mantiene su calificacion, dentro de sus caracteristicas evaluadas, se tiene que
la actitud de servicio con un 78,06% disminuyo en 4,70% respecto al mes anterior.

Tabla 37. Satisfaccion canal chat, calidad de la informacion recibida

Calificacion Enero | Febrer | Marzo | Abril Mayo | Junio Julio Agost | septiemb Oct
o o re
Muy bueno (5) 52,69 | 60,52 | 57,25 | 58,72 | 63,36 | 57,69 | 50,19 | 61,06 53,10% 50,58
% % % % % % % % %
Bueno (4) 29,14 | 25,51 | 27,63 | 25,62 | 24,35 | 25,96 | 31,27 | 26,55 2517% 24,02
% % % % % % % % %
Muy malo (1) 3,76% | 2,52% | 2,14% | 2,49% | 2,59% | 2,88% | 3,86% | 1,77% 2,07% 2,08%
Malo (2) 5,28% | 3,01% | 1,68% | 3,38% | 4,96% | 8,65% | 3,86% | 4,87% | 12,76% 14,55
%
Ni bueno nimalo (3) | 7,72% | 6,82% | 8,85% | 8,36% | 4,31% | 4,33% | 8,88% | 5,31% 3,79% 5,31%
No sabe / No 1,42% | 1,62% | 2,44% | 1,42% | 0,43% | 0,48% | 1,93% | 0,44% 3,10% 3 46%
responde ’

Fuente: Encuestas de satisfaccion

La calidad de la informacion recibida obtuvo 74,60% en los items: muy bueno y bueno que disminuyé
en 3,68% con relacion al mes anterior.

2.4 Canal virtual — Correo electrénico

En este apartado, se detallaran los resultados obtenidos a través de los diferentes formularios que
permitieron la captura de los datos para octubre.
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Tabla 38. Satisfaccion canal correo electrdnico, variables de procesos octubre

¢ El tiempo de
Evaluaci ¢,.como evaluaria la amabilidad ¢ La respuesta fue ¢ Qué tan satisfecho | respuesta fue
on de la respuesta recibida en el clara y de facil se sinti6é con la oportuno a su
correo electrénico? comprension? respuesta recibida? solicitud o
tramite?
1 26,76% 30,43% 32,39% 25,35%
2 4,23% 5,80% 8,45% 7,04%
3 2,82% 4,35% 5,63% 5,63%
4 2,82% 0,00% 2,82% 1,41%
5 9,86% 10,14% 7,04% 8,45%
6 0,00% 1,45% 0,00% 0,00%
7 4,23% 2,90% 2,82% 1,41%
8 5,63% 4,35% 5,63% 9,86%
9 14,08% 10,14% 8,45% 9,86%
10 29,58% 30,43% 26,76% 30,99%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio prestado por el correo electrénico?, la ciudadania
se encontro satisfecha en un 60,00% con una disminucion de 2,98% respecto al periodo anterior;
estos son los items con mayor afectacion el tiempo de respuesta y la claridad en la respuesta.

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 informacién, respuesta efectiva y la recomendacién del servicio.

Tabla 39. Satisfaccién por mes, legalizacién y registro de diploma
Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre
80,33% | 86,67% | 75,79% | 79,22% | 90,37% | 91,51% | 92,00% | 91,58% 95,77% 90,53%
Fuente: Encuestas de satisfaccion

Para este periodo, 169 ciudadanos permitieron conocer la percepcion que tienen de los tramites en
mencion. Se dio respuesta efectiva al requerimiento en 80,00%; segun la clasificacién Net Promoter
Score el 84,18 % de los ciudadanos son promotores. Por otro lado, referente al tiempo de respuesta
a la solicitud en el item muy bueno y bueno 89,35%, en la calidad de la respuesta en el item muy
bueno y bueno obtuvieron 90,53% vy la claridad de la informacién en el item muy bueno y bueno
reporto un 89,94%.

Se registrd un indicador de satisfaccion general de 90,53% con evidencia de decrecimiento con
respecto al mes anterior del 1,05%. Es preciso indicar que se establecié como plataforma de envié
de encuestas Lime Survey, mediante formularios que personalizan la invitacién al ciudadano a
calificar el tramite.
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Tabla 40. Satisfaccion legalizacién y registro diploma, tiempo de respuesta a su solicitud

Calificacion Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct
Muy bueno | 59.02% | 42.78% | 51.58% | 51.95% | 51,85% | 64,15% | 74.00% | 61.95% | 71.83% | 61.54%
(5)

Bueno (4) 26.23% | 34.44% | 26.32% | 22.08% | 36,30% | 24,53% | 18.00% 30% 21.13% | 27.81%
Nibuenoni | 4.92% | 8.33% | 12.63% | 10.39% | 4,44% | 9,43% | 4.00% | 4.04% 4.23% 3.55%
malo (3)

Muy malo 1.64% | 4.44% | 8.42% | 9.09% | 4,44% | 0,94% | 2.00% | 2.36% 2.82% 5.92%
(1)

Malo (2) 8.20% | 10.00% | 1.05% | 6.49% | 2,96% | 0,94% | 2.00% | 2.02% 0.00% 1.18%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Tabla 41. Satisfaccion legalizacién y registro diploma, calidad de la respuesta recibida
Calificacion Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct
Muy bueno | 55.74% | 52.78% | 55.79% | 50.65% | 60,00% | 65,09% | 66.00% | 64.65% | 71.83% | 60.95%
(5)

Bueno (4) | 32.79% | 32.78% | 23.16% | 29.22% | 31,11% | 26,42% | 26.00% | 27.95% | 21.13% | 29.59%
Nibuenoni | 492% | 556% | 7.37% | 519% | 1,48% | 4,72% | 4.00% | 3.03% 4.23% 1.18%
malo (3)

Muy malo 3.28% | 3.33% | 9.47% | 10.39% | 4,44% 1,89% | 2.00% | 3.03% 1.41% 7.69%
(1)

Malo (2) 3.28% | 556% | 4.21% | 4.55% | 2,96% | 1,89% | 2.00% | 1.35% 0.00% 0.00%
Fuente: Encuestas de satisfaccion

Tabla 42. Satisfaccion legalizacion y registro diploma, claridad de la informacién recibida
Calificacion Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct
Muy bueno | 52.46% | 47.78% | 54.74% | 49.35% | 58,52% | 64,15% | 64.00% | 63.64% | 70.42% | 59.17%
(5)

Bueno (4) | 31.15% | 35.56% | 24.21% | 28.57% | 31,11% | 27,36% | 24.00% | 26.26% | 22.54% | 30.77%
Nibuenoni | 8.20% | 8.89% | 842% | 519% | 4,44% | 5,66% | 2.00% | 4.71% 5.63% 3.55%
malo (3)

Muy malo 3.28% | 2.78% | 8.42% | 9.09% | 2,96% | 0,94% | 2.00% | 3.37% 1.41% 4.73%
(1)

Malo (2) 4.92% | 5.00% | 4.21% | 7.79% | 2,96% 1,89% | 8.00% | 2.02% 0.00% 1.18%
Fuente: Encuestas de satisfaccion

Tabla 43. Satisfaccion legalizacién y registro diploma, respuesta efectiva a la solicitud
Nota Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct
No | 820% | 11.11% | 15.79% | 17.53% | 6,67% | 5,66% | 6.00% | 6.73% 1.41% 10.06%
Si_ | 91.80% | 88.89% | 84.21% | 82.47% | 93,33% | 94,34% | 94.00% | 93.27% 98.59% 89.94%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

2.6 Satisfaccion “Sello de Igualdad de Género”

En atencion de la 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 satisfaccién de

los canales de atencién, con el fin de implementar estrategias de mejora continua en la prestacién
del servicio.
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De las encuestas aplicadas en los canales de atencion tan solo a 1.825 en octubre, fue posible
conocer el dato de la satisfaccion de la ciudadania con criterios de género, de las cuales
encontramos que 1.434 encuestas pertenecen al género femenino y de estas muestran satisfaccion
el 85,22% que corresponden a 1.222 encuestas. Para el género masculino se encontraron 313
encuestas, se identifica una satisfaccion del 81,30% que corresponden a 163 encuestas en los

Servicios prestados

Tabla 44. Datos de gestion satisfaccién con criterios de género octubre

Concepto Femenino Masculino No binario Total, general
Encuestas aplicadas 1,434 385 5 1
Satisfaccion 85.22% 81.30% 40.00% 20.00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

3. Partes interesadas

3.1 Caracterizacion

Grafica 10. Categorizacion distribucion canales

Chat M 2,35%
Nivel Local 26,33%
Canal Telefénico 31,36%

Nivel Central

0,00%

Fuente: Formulario de caracterizacion

39,97%

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

Dentro del proceso de caracterizacion de los
grupos de valor de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, para octubre de 2024, se
realizaron 13.897 capturas de datos
demograficos e intrinsecos, distribuido en
los diferentes canales de la siguiente
manera: el 66.29% de la informacion fue
registrada a través del canal presencial en
los diferentes puntos de atencién, seguido
por el canal telefénico con un 31,36% de las
atenciones.

Grafica 11. Categorizacion distribucion demogréfica

Demograficamente la distribucion se
encuentra en las localidades de
residencia representadas en la
grafica, se identifica que la atencion
se da de mayor manera en las UPZ
deficitarias. Esta es una de las de
mayor participacion en la zona norte
(Suba y Engativa) con un 34.90% en
la zona Sur (Ciudad Bolivar,
Kennedy y Bosa) con un 65,10% de
la participacion. Frente a la muestra

total estas cinco localidades
representan el 57,08% de la
informacion capturada.
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Fuente: Formulario de caracterizacion

Para octubre contamos con 582 contactos con personas con ubicacion actual de residencia es en
otras ciudades o municipios aledafios (Soacha, Mosquera, Madrid, entre otros), con una

participacion del 4,19%.

Grafica 12. Categorizacién estratificacion
Respecto a la distribucion socioecondémica
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Fuente: Formulario de caracterizacion

Grafica 13. Categorizacion edad

No informa
La poblacion atendida durante el periodo
tiene el siguiente comportamiento se Entre 10y 18
evidencia que la poblacién se concentra
entre 19 y 50 afos representa un 74,40%, Mas de 50
seguido por la poblacién de mas 50 afos
Entre 19y 35

con una participacion del 24.00%.

2

220

por estratos en la ciudad, la ciudadania
atendida en un 49.45% se encuentra en
estrato 2, seguida del estrato 3 con una
participacion del 32,61% como se muestra
en la grafica, para los demas estratos con

contribucién del 17,94%.

3.335

4.585

Ene SOV e 5.755

Fuente: Formulario de caracterizacion

Gréfica 14. Categorizacion grupo étnico

Palenquero 2

Raizal 4
Negro 47
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Fuente: Formulario de caracterizacion
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Grafica 15. Categorizacién género

En la informacion recolectada durante octubre en los

diferentes canales de atencion se evidencia que el No Binario ' 0,20%
77,42% de la ciudadania que se acerca a la atencion
corresponde al género femenino. mascuiino [ 22,37%
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Fuente: Formulario de caracterizacion

Respecto a la atencién accesible solo el 1,60% cuentan con algun tipo de discapacidad, como lo
resume la gréfica, la discapacidad fisica corresponde al 77.13% de los ciudadanos atendidos en
nuestros canales de atencion, seguida de la discapacidad psicosocial con un 8,07% de
participacion.

Grafica 16. Categorizacion discapacidades
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Fuente: Formulario de caracterizacion
3.2 Gestion Atencion Accesible
3.2.1 Acceso pagina web

Respecto a las solicitudes recibidas a través del enlace de la pagina web en la seccion de
agendamiento https://forms.office.com/r/gVtfRQCS5PC/, que se habilité con el fin de poder brindar
una respuesta oportuna y con calidez por medio del canal telefénico; en este corte se recibieron 614
solicitudes y se evidencid que 2 de los ciudadanos que se registraron ninguna presento
discapacidad.

3.3.2 Atencién presencial

De manera presencial en octubre de 2024 se atendieron 5 personas con algun tipo de discapacidad,
asi:
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Tabla 45. Atencién accesible discapacidades

Tipo Discapacidad Cantidad % participacién
Auditiva 3 80.00%
Fisica 2 20.00%
Total 5 100,00%

Fuente: Control de accesibilidad presencial Ciudadano

Tabla 46. Atencién accesible discapacidades

Temdtica Discapacidad auditiva | Discapacidad fisica Total % patrticipacion
Radicacién 3 1 4 80,00%
Matriculas escolares 0 1 1 20,00%
Total 3 2 5 100,00%

Fuente: Control de accesibilidad presencial Ciudadano
Grafica 17. Tematicas presencial
Fisica 2
Auditiva 3
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

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

En el marco de “Aliados Estratégicos” del Modelo de Servicio de la Oficina de Servicio al Ciudadano,
el ya posicionado “Equipo Plan Padrino”, a través del registro y asignacion del correo
oscplanpadrino@educacionbogota.gov.co, realiza actividades de mejora del servicio y apoyo
estratégico en los diferentes temas de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

En octubre de 2024, el total de atenciones realizadas por el Equipo Plan Padrino correspondié a
705 las cuales se discriminan asi:

e 615 solitudes ingresadas para atencion de apoyo por el correo electronico.
e 76 solicitudes ingresadas para notificaciones.
¢ 14 acompafiamientos por otros canales (WhatsApp, telefonico, presencial).

4.1 Gestion Correo Electronico

Tabla 47. Histérico de Gestion
Afio Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio Julio
2024 666 766 563 804 872 508 705
Fuente: Correo Electrénico Plan Padrino — Oficina de servicio al Ciudadano

Octubre
705

Agosto
572

Septiembre
738
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Tabla 48. Avance de cierre de gestion
Avance Octubre % cierre
Completado 597 97,07%
En progreso 18 2,93%
Total 615 100.00%

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

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 gestion de correo para octubre
esta en el 97,07%.

Con el fin de identificar las necesidades de las diferentes dependencias, se consolidd una tipificacién
de solicitudes en octubre, asi:
Tabla 49. Tipologia Plan Padrino

Tipologia Octubre Participacion
Modificacion a radicados en aplicativo SIGA 230 37,40%
Creacion de usuarios 225 36,59%
Modificacion usuarios 53 8,62%
Restablecimiento de contrasefa Bogota te Escucha 31 5,04%
Solicitudes base de datos 14 2,28%
Creacion de tramites 12 1,95%
Apoyo en la Gestiéon de SIGA o Bogota te Escucha 11 1,79%
Aclaracién informe de vencidos 11 1,79%
Apoyo en la gestion operador de correspondencia 9 1,46%
Solicitud de modificacién y/o aclaracion de agendamiento 4 0,65%
Aclaracion Informe de Calidad en las Respuestas 4 0,65%
Aclaracién Informe de Documentos sin digitalizar 3 0,49%
Apoyo Soportes Dexon 3 0,49%
Aclaracién Informe de Préximos a vencer y en tramite 2 0,33%
Traslado de solicitud a SED NOTIFICACIONES 1 0,16%
Informacién errénea en la pagina web 1 0,16%
Informativo (Seguimientos Plan Padrino) 1 0,16%
Total general 615 100,00%

Fuente: Correo Electrénico 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 (183), Oficina de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (113), Direccidon de Servicios Administrativos (19) y la Oficina de
personal (18); estas 4 dependencias generan el 54,15% de las solicitudes.

4.2 Distribuciéon PQRSDF

La Entidad, adopté el Sistema de Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha,
implementado por la Alcaldia General, con el fin de registrar todas aquellas Peticiones Quejas,
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:
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Tabla 50. Volumetria de solicitudes asignadas

Mes Enero Febrero Marzo Abril | Mayo | Junio | Julio |Agosto|Septiembre| Octubre
Solicitudes 1.618 1.806 1.145 1.144 | 1.031 | 687 | 816 | 1052 1194 1073
Fuente: Archivo de gestion PQRSDF

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 atencion
dispuestos para la ciudadania, segun los atributos de calidad, mediante la identificacion de
necesidades y programacion de mesas de trabajo conjuntas, lideradas y monitoreadas por la Oficina
de Servicio al Ciudadano.

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.
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Tabla 51. Seguimiento ANS

Fecha de . - - . Formula del .
suscripcion Fecha de cierre | Proceso/Oficina Servicio Indicador indicador Cumplido Octubre
Solicitudes
resueltas / Para octubre de 2024, se
Solicitudes registraron 48  solicitudes
L, presentadas en el discriminadas de la siguiente
. Solucion de : i Y
Servicio Integral a solicitudes efectivas periodo de manera: 8 fallas (aplicacion
la Ciudadania - ) evaluacion Dexon, FUT, SIGA, Chat) con
05-PD-012 Soporte de| . . un cumplimiento del 100%, 7
28/09/2023 27/09/2024  |Planeacion delHardware y:EefsecS\égzd tiempo de Tiempo respuesta /| NO mejoras (mejoras a tramite,
Servicio en los[Software P ’ Tiempo esperado aplicativos), con un
imi 0
Canalgs de Cantidad casos de respuesta cumpllmlento del 14% vy ?3
Atencion. resentados (Promedio) solicitudes de  operacion
P (Actualizacion  usuarios 'y
Sumatoria de los permisos aplicativos), con un
casos cumplimiento del 100%
presentados
Para octubre en la atencion
Realizar la integral se asignaron un total
atencion a la - de 3.425 tunos y se
) . Cumplimiento del -
ciudadania enl. . atendieron 3.379 con una
Tiempo Promedio de - -
temas Atencion  (TMO):  El efectividad en la atencion del
Directora de larelacionados con el ersonal de apo 0‘ de la 98,66%, donde el promedio de
Direccion de|proceso de persona POy Total, de turnos espera fue de 05:50 minutos,
o Direccion de Cobertura|_ _. e
Cobertura Atencién  Integra] a Direccién de asignados /turnos con un promedio tiempo de
Mayo 2023 Mayo 2024 Director de laJ(Direccion del” ... [atendidos en Sl atencion de 09:00 minutos.
. - Bienestar Estudiantil,|..
Direccién de[Cobertura “ldeberan cumolir ml,nimotlempos de En cuanto la OSC, se
Bienestar Matriculas Ya 95% gel T™O oportunidad asignaron 2.729 turnos,
Estudiantil Direccion deestablecizio or a atendidos 2.695 para una]
Bienestar . por. efectividad en la atencion del
o Oficina de Servicio al ;
Estudiantil “ICiudadano 98,75%, con un tiempo
Programa de| ’ promedio de espera de 06:46
Movilidad escolar minutos, promedio tiempo de
atencion de 08:55 minutos.

Fuente: Datos Canales OSC
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6. Servicios OSC

6.1 Notificaciones
Tabla 52. Seguimiento notificaciones

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

Citacion 3 0,46% 646 99,54% 649
Notificacion electronica 0,00% 640 100,00% 640
Notificacion por aviso 1 0,31% 322 99,69% 323
Pagina web 0,00% 63 100,00% 63
Publicacién cartelera NC 0,00% 173 100,00% 173
Notificacion presencial 2 0,47% 423 99,53% 425
Total general 6 0,26% 2267 99,74% 2273

Fuente: Indicadores de la operacion
Se tiene una gestion finalizada del 99.53% en el periodo de octubre.

En este mes para la notificacién presencial se tuvo un cumplimiento del 99,53% en este
item se reporta un faltante del 0,47% ya que aun no cumplen con la fecha maxima para la
devolucién al area; en el tema de publicaciones en cartelera nivel central se ejecuto
cumplimiento del 100%, en notificacion electronica se generd un 100% de cumplimiento, en
el tema de publicacién pagina web se tuvo un cumplimiento del 100%, notificacién por aviso
un cumplimiento de 99,69%, con un restante de gestion pendiente de envié de 0.31%. Y,
por ultimo, en citaciones se reportd un cumplimiento del 99.54%, con un faltante de
ejecutarse 0.46%. El incumplimiento se genera por demora en el proveedor y fallas en el
sistema SIGA e internet el viernes 25 de octubre de 2024.

Se registraron un total de 2429 requerimientos objeto de analisis por parte de las areas,
respecto al mes anterior, tuvimos un aumento del 14,58%.

Tabla 53. Seguimiento a notificaciones

Tipo solicitud Faltante de ejecucion
Citacion 0,46%
Notificacién Presencial 0,47%
Notificacién por aviso 0.31%

Fuente: Datos Canales OSC

6.2 Legalizaciones y registro de diploma

La Oficina de Servicio al Ciudadano tiene a su cargo la gestion de los tramites de
legalizacion de documentos para el exterior y registro de diploma; la estadistica durante el

afo es la siguiente:

Tabla 54. Estadistica Legalizaciones y registro de diploma

Mes . 03- Legalizacion _ 04 - Registro de
ocumentos al exterior Diploma (15 dias) Total
(15 dias) P

Enero 4,760 150 4,910
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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
Septiembre 5.276 132 5.408
Octubre 3.653 86 3.739

Fuente: SIGA

En octubre se recibieron 3.653 requerimientos a los cuales se les aplicé el protocolo de
legalizacion y 86 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
169 usuarios encuestados en promotores, pasivos y detractores, de la siguiente forma: 124
son promotores, 24 detractores y 21 pasivos.

7. Monitoreos y seguimiento

Para octubre, segundo mes de la ejecucion del contrato con el centro de contacto ETB,
hubo una disminucién en la medicion del error critico, debido a errores en el registro en los
aplicativos y gestion de radicacion. El indicador acumulado anual alcanzo 90.41%.

Se genera penalizacion al operador ETB por el incumplimiento del ANS.

Tabla 55. Indicador error critico 2024

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct

991 754 1.041 977 1.926 2.093 2.470 2.472 58 245

1.167 831 1.272 1.046 2.049 2.206 2.828 2.572 68 370
84,92% | 90,73% | 81,84% | 93,40% | 94,00% | 94,88% | 87,34% | 96,11% | 85,29% | 66,22%

Fuente: Datos Canales OSC

El indicador de error no critico ha mejorado, sin embargo, se encuentra por debajo del
objetivo del afio que corresponde a 95%, en este mes alcanzé un 71.35%.

Tabla 56. Indicador error no critico 2024

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct
1146 787 1155 961 1982 2167 2766 2518 30 264
1167 831 1272 1046 2049 2206 2828 2572 68 370

98.20% [94,71% | 90,80% |91,87% |96,73% |98,23% |97,81% |97,90% |44.12% | 71,35%

Fuente: Datos Canales OSC

El seguimiento a estos indicadores ha permitido generar acciones de mejora en las areas
de formacion y operaciones, lo cual continla en implementacion y es reportado en las
reuniones de seguimiento.
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Acciones de mejora implementadas

e Articulacién interna: la colaboracion entre las areas de formacién y operaciones ha
sido fundamental. Esto ha facilitado la identificacion de areas criticas que requieren
mejora, lo cual permite una respuesta mas agil ante los desafios operativos.

e Monitoreo continuo: se ha establecido un sistema de seguimiento que permite
evaluar periodicamente los indicadores clave de rendimiento (KPI). Esto asegura que
cualquier desviaciobn se eliminara rapidamente con el mantenimiento asi los
estandares deseados.

e En el préximo contrato se debera relacionar el indicador del sistema de calidad de la
OSC, Z_t Transacciones monitoreadas SIN errores no criticos | £_t Transacciones
monitoreadas

Resultados obtenidos

Se encuentra en ejecucion la mejora del indicador de calidad en el ID_087, para el cual se
identificé la causa raiz y se plasmo en el plan de accion respectivo.

8. Redireccionamientos

Tabla 57. Histérico mensual de redireccionamientos

ftem Enero |Febrero (Marzo | Abril | Mayo |Junio | Julio [Agosto |Septiembre |Octubre
Radicados 10728 | 10105 | 7284 |12899 |12438 | 9636 [14247 | 9762 13467 12977
Redireccionados 189 449 317 236 145 91 187 151 1057 624
i i i 0,
REd'recc'&”am'emos 1,76% | 4,44% |4,35% |1,83% |1,17% |0,94% [1,31% |1,55% | 7,91% |*77%

Fuente: Base redireccionamientos octubre

Las tipologias de redireccionamientos con las cantidades de errores presentados,
discriminadas por canal:

Tabla 58. Tipologia de redireccionamientos octubre

Eti ) Datos Dependencia Falto ampliacion PDF Proceso | Sin Total,
iqueta de fila : : -
errados incorrecta informacion errado errado PDF | general
Buzones 23 225 4 11 30 9 302
Ventanilla 161 9 1 171
Presencial NVC 100 1 8 3 16 128
Presencial 1 1
SuperCADE
Total, general 23 487 14 19 34 25 602

Fuente: Base redireccionamientos octubre

En este mes continua la afectacién del nivel de redireccionamientos generado por el cambio
de operador de canales, se requiere ingresar accion de mejora.

Se adelanta plan de mejoramiento con el ID_94, se identifica accién de mejora y plan de
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accién, actualmente se ejecuta en los canales de atencion, con el objetivo de optimizar la
calidad en los procesos de radicacion.

9. Cualificaciéon y promocién

Tabla 59. 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
Septiembre 17 361
Octubre 27 260
TOTAL 220 3.276

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 evalla bajo las siguientes premisas: actividades de
socializacién = (sensibilizaciones realizadas) / (sensibilizaciones programadas). Se registro
cumplimiento del 100%, se desarrollaron 27 socializaciones de las 27 programadas, con un
total de 260 asistentes.

Durante octubre de 2024, el equipo de cualificacion y promocién desarrollo las actividades
de formacién programadas acorde con las necesidades de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, solicitadas por las dependencias o las 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).

A continuacién, se presentan las actividades programadas y desarrolladas de cualificacion
y las de promocion realizadas con la colaboracion de la Oficina Asesora de Comunicacion
y Prensa para divulgar interna y externamente informacion de los programas y tramites de
la entidad.

9.1 Actividades desarrolladas por objetivos especificos

a) Retroalimentacion conocimientos
b) Socializar manejo de los aplicativos disponibles para la atencion
c) Socializar conocimientos generales de la SED y OSC

d) Socializar protocolos y aplicativos de atencion
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Tabla 60. Actividades desarrolladas vs asistentes

N.° Socializaciones N.° Asistentes
27 260
Fuente: Actas, Formulario Web Asistencia y listados de asistencia

Grafica 18. Cualificacion participacion por objetivos

70% 63%
60%
50%
40%

30% 22%
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10% 4%
0% I
SOCIALIZAR MANEJO DE SOCIALIZAR SOCIALIZAR PROTOCOLOS ~ RETROALIMENTACION
LOS APLICATIVOS CONOCIMIENTOS DE ATENCION CONOCIMIENTOS
DISPONIBLES PARA LA GENERALES DE LASED Y
ATENCION 0sC

Fuente: Actas, Formulario Web Asistencia y listados de asistencia
a) Retroalimentacion conocimientos

Durante octubre se realizaron actividades de retroalimentaciéon para conocer las funciones
de las dependencias de Némina, Direccion de Construcciones, Direccién de Bienestar
estudiantil y OTIC con el manejo del aplicativo de Humano en Linea para consulta de
informacién de docentes y administrativos.

Igualmente, se realizaron actividades de retroalimentacién con los embajadores que
brindan atencion en los canales y personal de las dependencias para fortalecer el
conocimiento en el proceso de notificacion de actos administrativos, funciones de las
dependencias para mejorar los redireccionamientos. En total se realizaron 17 sesiones con
la asistencia y participacion de 142 personas.

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

En octubre, para dar cumplimiento a este objetivo se desarrollaron 6 actividades de
socializacion relacionadas con el manejo de los sistemas de SIGA, Bogota te Escucha,
Dexon, con 77 asistentes, dirigidas al personal nuevo que brinda atencién en los canales
que hacen parte del centro de contacto Outsourcing y administrativo de las instituciones
educativas y dependencias de la entidad.

¢) Socializar conocimientos generales de la SED y OSC
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En este periodo, el equipo de formacién de la Oficina de Servicio al Ciudadano desarrollo
actividades de induccién a personal nuevo que ingresé a la oficina. Se brindd
acompanamiento a un contratista nuevo y embajadores que atienden en los canales. En
total se realizaron 3 actividades, con asistencia de 5 personas.

d) Socializar protocolos y aplicativos de atencion

Con el objetivo de promover la buena atencion y brindar un servicio de calidad, en este
periodo y se realizé una actividad de socializacién en protocolos de atencién, comunicacion
asertiva y lenguaje claro, dirigida a los embajadores que brindan atencion en los canales.
Se contd con la asistencia y participacion de 36 personas entre supervisores, embajadores,
formadores y lideres de calidad de Outsourcing.

9.2 Resultados evaluacion de conocimientos

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

En octubre, se realizaron 5 evaluaciones de conocimientos al personal que brinda atencién
en los canales en los temas que se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 61. Evaluaciones al personal que brinda atencién en canales

Temas No. de No. de YoNota %Evaluados*
Asistentes | Evaluados | promedio

Funciones Direccién de Bienestar Estudiantil 25 20 98,00% 80,00%
Funmones_ nomina y direccion de 43 43 94.00% 100,00%
construcciones
Funciones dependencias -
redireccionamientos (semanal del 14 al 18 57 57 99,00% 100,00%
oct)
Funciones dependencias -
redireccionamientos y fuentes de consulta 57 57 99,00% 100,00%
(semanal del 21 al 25 oct)
Protocolos de atencién 38 38 91,00% 100,00%
Evalua0|on. fma! _qctubre (funciones 53 48 87.00% 90.57%
dependencias, radicacion)
Total 230 220 94,67% 95,09%

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

El porcentaje de cumplimiento en las evaluaciones para octubre fue del 95,09%, se tiene
en cuenta que, de 273 participantes en las jornadas de socializacion, 263 realizaron las
evaluaciones.

La Oficina de Servicio al Ciudadano, actualmente tiene una nota minima de cumplimiento
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del 90%, de acuerdo con las condiciones del contrato suscrito con la Empresa de
Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P.

En este periodo, 7 embajadores tuvieron nota de evaluacién por debajo del porcentaje
solicitado de los cuales, 2 presentaron novedad de incapacidad para la presentacion de la
evaluacion final del mes. Como accion de mejora se realizara acompanamiento y
seguimiento por parte del equipo de formacién para fortalecer conocimientos resultados que
seran presentados en noviembre.

También se realizé evaluacion de conocimientos al equipo staff de Outsourcing
(supervisores, lideres de calidad y formadores). La Oficina de Servicio al Ciudadano
realizara acompanamiento e implementacién de actividades para fortalecer conocimientos
relacionados con la operacion y radicacién de correspondencia.

9.3 Refuerzo visual informativo
El equipo de cualificacion y promocién en septiembre reforz6 con piezas graficas
informacién clave con los agentes que atienden los canales para mejorar la comprensién y

retencién de informacion importante, en los siguientes temas:

Tabla 62. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fecha de la Canal de socializacion
publicacion

Radicaciones Contralorias General de la Nacion y 01/10/2024 Grupos teams
de Bogota
Solicitudes al Despacho remitir a la dependencia 04/10/2024 Grupos teams
OSC-Entidades
Novedades radicaciones Legalizacion de 07/10/2024 Grupos teams
documentos al exterior
Clasificacion peticiones ciudadanas 07/10/2024 Grupos teams
Tips Legalizacién documentos al exterior 08/10/2024 Grupos teams
Radicaciones Fiscalia General de la Nacion 10/10/2024 Grupos teams
remitir a OSC-entidades
Radicaciones Juntas Administradoras Locales 15/10/2024 Grupos teams
remitir a OSC-entidades
Tenga en cuenta proceso evaluativo de concurso 16/10/2024 Grupos teams
ascenso
Radicaciones antecedentes disciplinarios de 18/10/2024 Grupos teams

docentes remitir a las oficinas de Control
Disciplinario de Instruccién y Juzgamiento

Pdlizas contractuales — Oficina Contratos 22/10/2024 Grupos teams
Novedades proceso matriculas 22/10/2024 Grupos teams
Solicitudes Juntas de Accion Comunal — 24/10/2024 Grupos teams
dependencias encargadas

Consulta de convocatoria jovenes con 25/10/2024 Grupos teams
oportunidades

Novedades radicacion dependencias 25/10/2024 Grupos teams
Radicaciones Contralorias — Control Interno 30/10/2024 Grupos teams
Solicitudes temas ruralidad — Subsecretaria de 30/10/2024 Grupos teams
Calidad y Pertinencia

Temas reubicacion por amenaza a docentes 30/10/2024 Grupos teams

remitir a Direccion Talento Humano
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Tema piezas graficas Fecha de la Canal de socializacion
publicacion

Novedades radicacion facturas ETB 30/10/2024 Grupos teams
Fuente: Gestién Equipo Cualificacion y Promocién

9.4 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 octubre con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa se divulgd
en los medios de comunicacién externos (redes sociales, canal Youtube) piezas graficas y
mensajes para posicionar los canales de atencién y el rol del Defensor de la Ciudadania.

Adicionalmente, se actualizé la informacion en la pagina Web de la Secretaria de Educacion
del Distrito con la publicacion de las notificaciones de actos administrativos solicitadas por
las dependencias y los informes de PQRSDF, operaciones, acceso a la informacion de
octubre.

9.5 Lenguaje Claro

En la actividad de socializacion de protocolos de atencién dirigida a los embajadores que
brindan atencion en los canales, se socializaron tips de comunicacion asertiva, lenguaje
claro e incluyente para tener en cuenta en la comunicacion con la ciudadania de forma
verbal y escrita.

10. 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 riesgos 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.

10.1 Control de riesgos de gestion nivel central e institucional
En octubre no se generan reportes; sin embargo, se detallan los riesgos identificados:
A nivel central:

Posibilidad de afectacion econémica 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 interrupcién del servicio administrativo de
apoyo, de gestién y de comunicaciones.

A nivel institucional

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

10.2 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 corrupcién, 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 promocién
de la participacion ciudadana en la innovacion publica para prevenir la materializacion de
actos de corrupcién y fortalecer la cultura de integridad en la Secretaria de Educacion del
Distrito - SED.

Lo anterior, de conformidad con la Ley 2195 de 20222 y lineamiento de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C., se incorporan al PTEP 3 nuevos componentes: a) Apertura de Informacion y
Datos Abiertos; b) Participacién e Innovacién en la Gestion Publica y, ¢) Medidas de debida
diligencia, prevencioén y gestion del riesgo de lavado de activos y financiacion del terrorismo.

Adicionalmente, se cuenta con los siguientes riesgos, sin novedad en octubre:
Riesgos de seguridad digital

- Averia del Hardware / Fallas de funcionamiento del Hardware

- Falta de cifrado de informacion

- Fuga de informacién / Geolocalizacién / Copia ilegal de Software
- Incendio

- Interrupcion de otros servicios y suministros esenciales

- Perjuicios ocasionados por el agua

- Saturacion del sistema informatico

Riesgos Ambientales

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

- Generacion de residuos aprovechables (papel, cartén, plastico, metal, vidrio,
organicos).

- Consumo de agua.

- Consumo de energia eléctrica.

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

El proceso de Servicio Integral a la Ciudadania cuenta con un plan de trabajo definido para

2“Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion
y se dictan otras disposiciones”.
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la vigencia de 2024 con las actividades a desarrollar para mantener y mejorar su sistema
de gestion de calidad lo cual permite cumplir con su politica de calidad y mantener su
certificacion.

De acuerdo con el plan de trabajo establecido, con las actividades programadas para
desarrollar entre septiembre y diciembre se calcula el 100% de cumplimiento para 2024. A
continuacion, se muestra el resultado obtenido:

Tabla 63. Avance a plan de trabajo del Sistema de Gestion de Calidad (proyecto de
inversion 7701)
Proyecto Sep Oct Nov Dic Acumulado

Avance 2024 - Proyecto 7701 21,62% | 27,03% 48,65%
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad OSC

Las actividades que se definieron en el cronograma de trabajo para octubre son:

- Acompanar la formulacion del Plan de Trabajo Relacion Estado Ciudadano.

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

- Acompafar los seguimientos periddicos de la operacibn y generar las
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.

- Realizar la sensibilizacion al personal en competencias basicas en conjunto con
Formacion

- Realizar con formacion, sensibilizaciones y socializacién de la Cultura de la Calidad

- Realizar con los lideres de la calidad sensibilizacién sobre 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 de reportes del proceso Servicio Integral a la
Ciudadania segun corresponda.

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

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, segin su conveniencia. Se muestra el cumplimiento a
continuacion:

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/

izl

HA
e e —~
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
‘SECRETARLA DE EDUCACICN
46
Tabla 64. Seguimientos objetivos de calidad octubre
Objetivos Indicador Seguimiento
Prestar servicios de calidad | Precision error critico (EC)= | Indicador promedio mensual del
de manera amable, digna, | (Transacciones 66,22% de cumplimiento sin error
oportuna, transparente y | monitoreadas SIN errores | critico, es decir, quedo por debajo
efectiva. * criticos) / (Transacciones | de la meta del 88%.
monitoreadas)
Precisién error no critico | Indicador promedio mensual del
(ENC) = (Transacciones | 71,35% de cumplimiento sin error
monitoreadas SIN errores | no critico quedo por debajo de la
NO criticos) / (Transacciones | fijada del 95%.
monitoreadas)
Desarrollar  actividad de | Actividades de socializacién | Se cumplieron en un 100% las

fortalecimientos de
habilidades y aptitudes para
la prestacion del servicio
dirigidas al personal de la
Oficina de Servicio al
Ciudadano.

= (Sensibilizaciones

actividades  programadas, se

realizadas) / | realizaron 27 actividades con 360
(Sensibilizaciones asistentes de las 27 programadas.
programadas)

Implementar acciones hacia
la excelencia en el servicio y
un Sistema de Gestién de la
Calidad en constante
mejora.

Cumplimiento de las | Se identificaron 13 planes de
acciones definidas = | accion, para cierre en el periodo,
Acciones de mejora | de las cuales se cerraron 11.

cumplidas para el periodo | Se identificaron 17 salidas no
evaluado / conformes las cuales se
Acciones de mejora | gestionaron y cumplieron. Se

obtiene un resultado del 93,33% de
acciones cerradas.

planteadas para el periodo.

Fuente: Base de datos de indicadores

12. Seguimiento salidas no conformes

En octubre de 2024, se gestionaron 17 salidas no conformes, asi.

Tabla 65. Registro salidas no conformes

IDM Radicado
IDM 42 E-2024-141566
IDM 43 E-2024 -140840
IDM 44 E-2024-144190
IDM 45 E-2024-142152
IDM 46 1-2024-111306
IDM 47 1-2024-112501
IDM 48 1-2024-112461
IDM 49 E-2024-146874
IDM 50 E-2024-146462
IDM 51 E-2024-147904
IDM 52 E-2024-148562
IDM 53 E-2024-148555
IDM 54 E-2024-134273
IDM 55 E-2024-135893
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IDM Radicado
IDM 56 E-2024-138291
IDM 57 E-2024-138255
IDM 58 E-2024-138251

Fuente: Sistema de Gestién de Calidad OSC
13. Seguimiento planes de accién

En octubre de 2024, se gestionaron 11 de 13 planes de accion, los cuales se relacionan a
continuacion:

Tabla 66. Registro acciones de mejora
ID Descripcion Estado

Dotacion en botiquin de elementos faltantes - Informe de monitoreo a los canales
ID_59 .
- de atencién 2024
informe de la alcaldia "Informe consolidado sobre la calidad de las respuestas
ID_64 |emitidas en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas - Bogota Gestionada
te escucha, correspondiente al mes de junio del 2024"
Revision por la direccion - Revisién, organizacion y/o ajuste en caso de que se
requiera de funciones y alcances de procesos compartidos.
ID_71 |Mejorar la tipificacion de radicaciones de BTE y SIGA Gestionada
Reporte segundo cuatrimestre PTEP 2024 - Fortalecimiento de atencion inclusiva y
ID_78 . . L
- reporte de porcentaje de avance del plan de trabajo de accesibilidad
Reporte segundo cuatrimestre PTEP 2024 - Establecer y priorizar tramites para
incorporacién en estrategia de racionalizacion
ID_81 |Ajustes en la metodologia de evaluacion de la calidad de las respuestas Atrasada
Plan de trabajo de Subsecretaria de Gestion institucional - Direccionamientos de

Gestionada

ID_67 Gestionada

Gestionada

ID_79 Gestionada

ID_83 Gestionada
Entes de Control
ID_84 |Plan de trabajo de Subsecretaria de Gestién institucional - Gestion de duplicados Gestionada
Plan de trabajo de Subsecretaria de Gestion institucional - Requerimiento de .
ID_85 e Gestionada
notificaciones
ID_86 Informe consolidado calidad de las respuestas en el Sistema Distrital para la Atrasada

Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha”, julio de 2024

ID_99 [requerimientos enviados a correo cesantiasosc@educacionbogota.gov.co Gestionada

D 100 FaIFa de clari'dad en lineamientos de tramites de fondo prestacional y envio errado
- de informacién

Fuente: Sistema de Gestién de Calidad OSC

Gestionada

14. Conclusiones y recomendaciones

1. Fortalecer el conocimiento de tramites servicios y funciones de las dependencias
por parte de los embajadores que brindan atencibn en canales, con
acompanamiento constante en la operacion y desarrollar actividades de
sensibilizacién en temas de actitud de servicio y habilidades blandas.

2. Se registrd un nivel de servicio consolidado para octubre del 98%, es decir, que de
cada 100 ciudadanos que se comunicaron a los canales de atencién de la Entidad,
98 ciudadanos fueron atendidos.

3. Para el canal presencial (DLES y OSC) el indicador se encontr6 en el 97%, para el
canal virtual en el 100%, y en el canal telefénico en el 82%, lo que refleja el
cumplimiento del objetivo anual para el indicador del nivel de servicio.
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Tabla 67. Nivel de servicio octubre
Canal Atenciones recibidas Atenciones efectivas Nivel de servicio
Presencial 13.398 13.024 97%
Virtual 37.602 37.602 100%
Telefonico 5.490 4.485 82%
Total general 56.490 55.111 98%

Fuente: Datos Canales OSC

En octubre en los canales de atencion los temas de mas impacto fueron la asignacion de
cupo escolar, por el inicio del proceso de matriculas 2024-2025, seguido de inscripcion al
beneficio de movilidad escolar para la vigencia 2025.

La apertura de agendamiento para las Direcciones Locales se realiza Gnicamente a las 3:00
p.m., sin hovedad.

En los Super Cades se ha prestado servicio a la ciudadania de lunes a viernes de 7:00 a.m.
a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:30 p.m. Debido a inconvenientes con el sistema de
informacion de la Secretaria General - SAT, no se cuenta con indicadores de atenciones lo
cual se suma a la falla continua de internet en los Super Cades de Manitas y Américas a lo
largo del mes debido a dafios exteriores en el cableado.

Durante octubre se realizé préstamo de ventanillas para la Oficina de Personal,
acompafiamiento proceso de recepcion de documentos convocatoria Distrito 5 y a la
Direccion de Bienestar para la actividad de entrega de pines.

Fortalecer el conocimiento de tramites, servicios y funciones de las dependencias por parte
de los embajadores que brindan atencion en los canales, con acompanamiento constante
en la operacion y desarrollar actividades de sensibilizacion en temas de actitud de servicio
y habilidades blandas.

Generar plan de accién ante bajos resultados obtenidos en el indicador de satisfaccion y
monitoreo de errores en septiembre y octubre.

Generar planes de accion ante incumplimientos de acuerdos de nivel de servicios, hallazgos
encontrados por control interno en el informe de primer semestre de 2024 de PQRSFD.

15. Acciones de mejora

El hallazgo evidenciado durante el periodo fue el incumplimiento en el indicador de
satisfaccion cuya meta es por canal y se refleja en la siguiente tabla:

Tabla 68. Indicador de satisfaccion vs meta proyectada para octubre

Indicador Presencial Telefdnico Chat Correo Total mes
Proyectado octubre 95.00% 92.00% 90.00% 75.00% 93.00 %
Obtenido octubre 90,07% 88,23% 72,75% 60,00% 84,04%

Fuente: Datos Canales OSC
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Resultados que reflejan el incumplimiento de las metas en todos los canales:

e El tiempo de espera en nivel central culmind en 19:12 minutos, lo cual incumple el
estandar establecido de 12 minutos.

e En octubre, la cantidad de redireccionamientos que aplican al contratista finalizé en
4,91%, con la meta del 1% incumplida.

e ElI TMO de octubre para el canal telefonico cerr6 en 09:02 minutos, sin dar
cumplimiento a la meta establecida de 5:30.

e La meta establecida para el nivel de servicio es del 70%, en octubre no se alcanzé ya
que cerrd en 55,39%.

Las acciones que se desarrollaran en noviembre de 2024 seran:

Actividades de formacion y acompafiamiento a los embajadores que presenten bajo nivel
de productividad y elevado nimero de redireccionamientos.

Retroalimentacion a todo el equipo de embajadores, supervisores y lideres de calidad en el
manejo de los aplicativos de SIGA, Formulario Unico de Tramites-Ventanilla de Radicacion
Virtual.

Dentro de los 13 planes de accion documentados en el numeral 13 del presente informe, 6
se clasificaron como acciones de mejora, relacionados con los siguientes temas:

Revisién por la direccion - Revision, organizacion y/o ajuste en caso de que se requiera de
funciones y alcances de procesos compartidos.

Mejorar la tipificacion de radicaciones de BTE y SIGA.

Reporte segundo cuatrimestre PTEP 2024 - Fortalecimiento de atencion inclusiva y reporte
de porcentaje de avance del plan de trabajo de accesibilidad.

Reporte segundo cuatrimestre PTEP 2024 - Establecer y priorizar tramites para
incorporacioén en estrategia de racionalizacion.

Ajustes en la metodologia de evaluacion de la calidad de las respuestas

Informe consolidado calidad de las respuestas en el Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” de julio de 2024.

Finalmente, se han realizado esfuerzos por parte de todo el equipo de la Oficina de Servicio
al Ciudadano encaminados al cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio pactados
con el proveedor del Centro de Contacto y correspondencia.
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