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Introduccion

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

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

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

e Presencial:

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

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

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

e Telefénico:

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

e Virtual:

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

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

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

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

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

o Parainformacion general y orientacion a la ciudadania puede escribir al correo
electrénico contactenos@educacionbogota.edu.co

Nota: el horario para la recepcién virtual de comunicaciones oficiales es de lunes a viernes de 07:00 a.m.
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a 5:00 p.m.
e Redes sociales: Instagram: educacion_bogota, Facebook: Secretaria de
Educacion de Bogota, Twitter: @Educacionbogota

e Chat Institucional

e Contactos a través del enlace del chat interpuesto en la pagina web de la
Secretaria de Educacion https://educacionbogota.edu.co/portal institucional/.

1.1 Volumen de participacion histérico acumulado.

Tabla 1 Participacion Canales Acumulados al mes de diciembre.

ANO  Telefénico Presencial Virtual Total
2017 403.190 714.807 111.970 1.229.967
2018 270.168 745.680 123.938 1.139.786
2019 209.456 868.936 254.860 1.333.252
2020 456.953 305.430 1.323.143 2.085.526
2021 491.209 138.157 1.905.005 2.534.371
2022 312.223 331.484 725.994 1.369.701
2023 376.872 268.643 893.118 1.538.633
Fuente: Datos Canales OSC.

* La gestion Telefoénico 2023 reporta ingreso de las cifras de atencion IVR

Grafica 1 Participacion Canales acumulado al mes de diciembre
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En la grafica 1 se presenta el comportamiento historico con acumulado a diciembre de
los canales de atencion que tiene la Secretaria de Educacion del Distrito, se puede
evidenciar que para este periodo en el afo 2020 se presentd un incrementd en el canal
virtual del 44%, disminuyendo la participacién del canal presencial en 50% vy el telefénico
aumento en 6% respecto al afio anterior.

En el ano 2021 de acuerdo con las situaciones atipicas a nivel nacional referentes a la
pandemia por SARS COVID-19, se mantuvo la tendencia al afio anterior, aumentando la
participacion del canal virtual con 12%, de igual manera para el canal telefénico se
mantiene la tendencia disminuyendo en 3%; debido a las medidas de bioseguridad
adoptadas por el gobierno nacional el canal presencial disminuyo en su participacion un
10% respecto al afio 2020.

Adicional se puede inferir que, en el 2023, el canal telefénico y presencial
respectivamente registraron una participacion del 24% (es preciso indicar que se
incluyeron las cifras de gestiéon IVR) y 17%; el canal virtual sigue manteniendo la
tendencia de mayor participacién con 58%.

1.2 Volumen de participacion mensual

Grafica 2 Volimenes de Atencién Canales Histérico diciembre

202

3 20.337 17.495 74.262
202 )
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Fuente: Datos Canales OSC.

A través de sus canales de atencion

Afio Presencial  Telefonico Virtual Total, general |g Secretaria de Educacion del
2019 53.202 11.503 16.443 81.148 Distrito durante diciembre presenté
2020 6.362 39.885 93.441 139.688 un aumento en el total de atenciones,
2021 20.268 26.107 54.081 100.456 al presentarse un incremento del
2022 20.350 17.479 38.516 76.345 48.83% respecto al mismo mes en el
2023 20.337 17.495 74.262 112.004 afno 2022. El canal presencial report6
Fuente: Datos Canales OSC. una disminucion del 0.06%, asi

mismo el canal telefénico aumento en
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0.09% es preciso resaltar que se tienen en cuenta las atenciones realizadas mediante
IVR en el presente afio. Por otro lado, virtual aumento en 92.81%, lo anterior con respecto
a diciembre 2022.

Para el mes de diciembre, se muestran las variaciones en comparacion con el mes de
noviembre 2023:

e Canal Presencial aument6 un 3.32%.

e Canal Telefénico disminuyo 16.42% es preciso sefalar que se ingresaron al
registro de los datos las atenciones realizadas mediante IVR, el cual se
reestructuro a partir del 16 de junio del 2023.

e Canal Virtual disminuyo 65.48%, en el presente canal se incluiran las gestiones
realizadas en la Plataforma Humano en Linea referente a la validacion de los
documentos en los tramites de cesantias pension, auxilios y otros tramites, el
reporte de la gestion realizada por la Oficina Asesora de Juridica mediante el
correo de Tutelas y la gestion realizada por la Oficina asesora de comunicacion y
prensa en redes sociales.

Es preciso indicar que ingresaron 48.198 atenciones en el canal virtual este mediante el
formulario de matriculas, ya que se encuentra en curso el cronograma de cobertura 2023-
2024 establecido en la resolucién 3144 del 30 agosto 2023; en el cual establecio la
solicitud de traslado para grados de 1° de primaria que se desarroll6 desde el 20 de
noviembre al 5 de diciembre del 2023.

Grafica 3 Comparativo Voliumenes de Atencién Canales noviembre vs diciembre

Presencial

diciembre Mes Presencial Telefénico Virtual
Telefonico noviembre 19.684 20.932 215.145
Virtual diciembre 20.337 17.495 74.262
noviembre Total, general  40.021 38.427 289.407
Fuente: Datos Canales OSC.
0 50.000  100.000  150.000  200.000  250.000  300.000

Fuente: Fuente: Datos Canales OSC.

1.2.1 Presencial

A continuacion, se presenta el comportamiento del volumen de atencion del 2019 al 2023
para diciembre:
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Grafica 4 Participacion por puntos de atencién diciembre por afio.

Total, general
Fuente: Datos Canales OSC.
Nota: Novedad datos de gestién 7 y 8 diciembre soportados por acta de operaciones.

2019
Fuente: Datos Canales OSC.

Nivel Central DLES

22.306
4.434
10.407
7.817
7.808

52.772

2020

25.703
67
7.353
9.483
9.872*
52.478

Supercades

1.624
1.861
2484
3.036
2.627
11.632

35,29%

Otros Puntos  Total, general

0
0
24
14
30
68

0,59%
0,00% .0, 13%I0,00%

2021

2022

49.633
6.362
20.268
20.350
20.337
116.950

 Nivel Central
W DLES
M Supercades

Otros Puntos 44,12%

2023

Para el mes de diciembre de 2.023, se registré ingreso de apoyo de personal de la
Direccion de Cobertura (CEMID), aunque se habia realizado capacitacion en el manejo
de la plataforma Digiturno, los dias 6 y 7 que este equipo atendi6 a la ciudadania no se
presentd un manejo adecuado de la herramienta, generando turnos abandonos los
cuales fueron reportados en la gestion final, dejando evidencia en el acta de operaciones
del 7 de diciembre y esta novedad fue comunicada a la Direccion de Cobertura.

Por otra parte, se detalla el comportamiento del volumen mes a mes durante el 2023:

Mes
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio

Julio

Tabla 2 Volumenes de atencién presencial anual 2023.

Nivel Central

8.810
7.750
7.719
8.030
10.126
10.846
10.665
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DLES
28.656
30.438
10.085

5.263

6.963
4.754

6.300

SuperCades

8.834
5.443
2.871
1.858
2.261
1.438
1.870

Otros Puntos Total, general
33 46.333
2.711 46.342
73 20.748
98 15.249
48 19.398
35 17.073
56 18.891
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Mes Nivel Central DLES SuperCades Otros Puntos Total, general
Agosto 7.958 5.064 1.511 15 14.548
Septiembre 8.461 4.312 1.896 22 14.691
Octubre 8.535 4.741 2.044 29 15.349
Noviembre 8.352 8.330 2.973* 29 19.684
Diciembre 7.808 9.872* 2.627 30 20.337
Total, general 105.060 124.778 35.626 3.179 268.643

Fuente: Datos Canales OSC.
* Nota: Novedad datos de gestion 7 y 8 diciembre soportados por acta de operaciones.

El canal presencial presentd una disminucién del 0.06% respecto al afio anterior en el
periodo de diciembre, para este mismo periodo en 2023 el 38.39% de las atenciones
correspondieron a Nivel Central, la atencion en direcciones locales corresponde al
48.54%, el 12.92% a SuperCades y otros puntos 0.15%.

Respecto a diciembre las direcciones locales de educacion aumentaron su participacion
en 18.51% pasando de 8.330 atenciones en noviembre a 9.872 del presente mes objeto
de analisis, al igual que, la Red Cade registra una disminucion del 11.64% registrando
2.973 atenciones en noviembre y en diciembre 2.627. Por ultimo, Nivel central disminuyo
en 6.51%.

Grafica 5 Participacién por puntos de atencién diciembre

Otros Puntos 0,15%; 30

Supercades _ 12,92%; 2.627

DLES 48,54%; 9.872

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000
= Nivel Central DLES = Supercades = Otros Puntos
Fuente: Datos Canales OSC.

1.2.1.1 Nivel Central

El nivel central se atendieron 7.808 turnos de los cuales el servicio de mayor participacion
en nivel central fue radicacion con 2.204 atenciones con el 28.23%, seguido atencién
Personalizada 2.127 atenciones con el 27.24%, Talento Humano 1.058 atenciones con
una participacion del total del 13.55%, y fondo de prestaciones 799 con una participacion
del 10.23%.
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Aplicando una metodologia de promedio ponderado, el tiempo de espera general en
sala fue de 11 minutos 25 segundos (disminuyendo 1 minuto 45 segundos). Por ultimo,
el TMO de 6 minutos 5 segundos (disminuyendo 1 minuto 6 segundos), un nivel de

atencion del 100%.

Tabla 3 Comportamiento tiempo de espera (minutos) Nivel central por mes 2023.

Mes
enero
febrero
marzo
abril
mayo
Junio
Julio
agosto
septiembre
Octubre
noviembre
diciembre

Total, Atenciones
8810
7750
7719
8030
10126
10846
10665
7958
8461
8535
8352
7808

Fuente: Datos Canales OSC.

Tabla 4 Volumenes de atencién por servicios Nivel Central

Servicio

Radicacion

Atencion Personalizada
Talento Humano
Fondo de Prestaciones

Consulta a las dependencias

Movilidad
Cobertura
Plan contingencia

(G) Estado tramite humano en linea
(G) Radicacion Humano en Linea
(G) Novedad Radicacion Humano
(P) Estado tramite humano en linea

Entregas

(P) Radicacién Humano en Linea
Respuesta a consulta a las dependencias
(P) Novedad Radicacién Humano

Total, general

Fuente: Datos Canales OSC

Tiempo de Espera

Turnos.

0:24:30
0:23:57
0:13:41
0:14:03
0:16:02
0:16:09
0:12:57
0:10:21
0:06:00
0:08:47
0:13:10
0:11:25

2204
2127
1058

799
531
287
284
262
167
49
29

- W ww

1

7808

0:03:57
0:05:49
0:03:26
0:08:12
0:15:57
0:08:25
0:06:18

0:07:28
0:07:08
0:06:48
0:06:17
0:02:22
0:04:05
0:03:11
0:19:21

Tiempo Atencién.

En este periodo el servicio de atencion personalizada reporta 2.127 atenciones en
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posesion, vacantes provisionales renuncias, radicacion reporta 2.204 turnos y se
continua con dos ventanillas fijas; Talento Humano 1.058 y fondo de prestaciones con
7.99.

De acuerdo con los compromisos de la ultima reunion en la cuales se establecié que el
servicio de atencion al usuario se prestaria en la Oficina de Control Disciplinario de
Instruccidn y adicionalmente esta reportaria a la Oficina de Servicio al Ciudadano la
gestion realizada. Para diciembre se remite informacion de la gestion con 89 atenciones
en las cuales se evidencias revision de expedientes, notificacion de actos
administrativos, posesion de defensor y consultas de procesos, como los servicios
prestados mas destacados por esta oficina.

1.2.1.2 Nivel Local

En general las Direcciones Locales atendieron 9.872 solicitudes, atendiendo el 100% de
los ciudadanos, con un tiempo de servicio de 24 minutos con 45 segundos, el promedio
de tiempo de espera fue de 12 minutos con 42 segundos, el tiempo en llegar el ciudadano
a la ventanilla fue de 40 segundos y el tiempo de atencion fue de 12 minutos con 01
segundos (aumentando 4 minuto 18 segundos respecto al periodo anterior). En general,
se logré mantener la atencién a la ciudadania con altos estandares de calidad y siempre
en funcién de poder brindar solucién oportuna, trasparente y efectiva al ciudadano.

Tabla 5 Comportamiento Direcciones Locales por Servicio

Talen
Atencion to Plan Total
Personali Cobert Direcc Jurid Movili Notifica Radica Supervi Hum continge gene

Punto de Atencion zada ura ion ica Jad cion cion sion ano ncia ral
07 - DLE Bosa 8 1521 1 8 4 23 1 115 1681
19 - DLE Ciudad
Bolivar 5 1209 19 130 5 3 102 1473
08 - DLE Kennedy 2 1052 3 130 1 97 1285
11 - DLE Suba 3 886 1 2 88 980
05 - DLE Usme 589 3 2 53 12 86 69 814
10 - DLE Engativa 696 2 1 2 1 54 756
18 - DLE Rafael Uribe
Uribe 528 43 3 90 664
09 - DLE Fontibon 560 1 11 1 51 7 1 632
04 - DLE San
Cristobal 313 28 11 1 113 466
06 - DLE Tunjuelito 222 4 9 2 10 33 280
01 - DLE Usaquén 203 21 224
15 - DLE Antonio
Narifio 184 8 22 214
14 - DLE Martires 106 1 8 115
16 - DLE Puente

Aranda 95 1 96
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02 - 13 DLE Teusag-

Chap 78 78
12 - DLE Barrios

Unidos 63 1 1 65
03 - 17 DLE Santafe -

Candelaria 47 1 1 49
Total, general 18 8352 5 7 85 2 435 63 93 812 9872

La direccion local con mas atenciones en el primer lugar estuvo DLE-Bosa con 1681,
seguida de DLE Ciudad Bolivar con 1473 y la tercera posicion por DLE Kennedy con
1285.

Tabla 6 Comportamiento tiempo de espera (minutos) Nivel Local por mes 2023.

Mes Total, Atenciones  Tiempo Espera
enero 28.656 0:32:34
febrero 30.438 0:20:32
marzo 10.085 0:13:21
abril 5.263 0:09:31
mayo 6963 0:11:27
junio 4754 0:08:22
julio 6300 0:08:36
Agosto 5064 0:09:37
septiembre 4312 0:07:28
octubre 4741 0:08:41
noviembre 8330 0:06:50
diciembre 9872 0:12:42

Fuente: Datos Canales OSC.

2.1.3 SuperCades

Grafica 6 Comportamiento volumen de atencién por mes SuperCades

diciembre 46,91%; 2.627
noviembre 53,09%; 2.973
2.400 2.500 2.600 2.700 2.800 2.900 3.000

Fuente: Datos Canales OSC.
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La Redcade cuenta con seis puntos de atencién (SuperCade Bosa, Manitas, Américas,
Suba, CAD y Engativa), en los cuales se brinda orientacion a la ciudadania acerca de
los trdmites que ofrece la Secretaria de Educacion del Distrito. En este mes se recibieron
2.627 usuarios de los cuales fueron atendidos 2.425, el tiempo de atencion fue de 5
minutos con 19 segundos, dado que alli se brinda informacion general de cupos.

Tabla 7 Comportamiento Direcciones SuperCades por servicio.

SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE
ENGATIVA

245

Servicio AMERICAS
Cobertura 365
Plan contingencia 200
Movilidad 89
Turno Cancelado 27
Atencion
Personalizada 9
Educacién Superior 2
Constancias de
estudio 1
Validacién
Constancia 1
Talento Humano 2

Legalizacion de
documentos para el
exterior

Total, general 696
Fuente: Datos Canales OSC.

BOSA
203

15
11

250

CAD
101

104

11

258

MANITAS
367

43
18

445

SUBA

713

32
98

18
10

874

Total, general
1994
200
180
168

38
17

14
6

2627

Los servicios mas solicitados estan consolidados en cobertura con un total de 1.994 y
movilidad 180 gestiones, el Supercade de suba registré una participacion del 33.27%,
Supercade Américas del 26.49%.

Tabla 8 Participacién por punto de atencién SuperCades por mes 2023.

Punto Atencién Ene Feb Mar
SUPERCADE 2708 1518 709
Sﬁﬁﬁ?ﬁg B 441 1305 836
SE;EE%”A%E 1249 1166 576
SUPERSIDE 1435 910 384
SEEE??@QE 1002 364 215
SUPERCADE 499 180 151

Total, general 8.834 5.443 2.871
Fuente: Datos Canales OSC.
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Abr May
498 730
414 402
450 487
272 273
105 182
119 187
1.858 2.261

Jun

427

243

343

187

113

125

1.438

Jul

520

426

404

214

176

130

1.870

Ago
430
269
363
165
163

121

1.511

Sep
643
323
374
272
163

121
1.896

Oct

660

385

406

269

201

123
2.044

Nov

988

664

564

369

244

144
2.973

Pl gr::\fr!z,al
874 10.705
445 7.653
696 7.078
250 5.000
258 3.186
104 2.004
2.627 35.626
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Tabla 9 Comportamiento tiempo de espera (minutos) SuperCades por mes 2023 (Promedio Ponderado).

Mes Total, Atenciones Tiempo Espera
enero 8834 0:30:32
febrero 5443 0:12:49
marzo 2871 0:05:19
Abril 1858 0:04:51
mayo 2261 0:07:43
junio 1438 0:03:19
julio 1870 0:04:34
agosto 1511 0:05:39
septiembre 1896 0:13:29
Octubre 2044 0:09:06
Noviembre 2973 0:14:10
Diciembre 2627 0:09:51

Fuente: Datos Canales OSC.

1.2.1.4 Personeria de Bogota

Mes Requerimientos
Enero 36 Se continda con el acompariamiento a los Centros
Febrero 49 de Atencién de la Comunidad de la Personeria de
MAfrZ”c’ ‘212 Bogotd, recordemos que dicha estra_tegia.i'nicio el
Mayo ” 25 Qe mayo dg .2022, a .contlnuamon, se
Junio 20 reIamonap _Ias actividades realizadas durante el
Julio o mes de diciembre.
Agosto 12 Se recibieron 9 solicitudes, de las cuales 8
Szp:ti:rzre 143 contaron con nimero de SINPROC (Numero de
Noviembre 15 radlgado de la personerll'a)., fueron _ra_dlcados
Diciembre o mediante SIGA 8 requerimientos. Adicional, 1
solicitud fue resulta de manera directa por el
Total, general 282

Fuente: Base de Gestién OSC. asesor.
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1.2.1.5 Voz de la ciudadania

Tabla 10 Comportamiento voz del ciudadano Canal Presencial.

Tramite de Consulta Participacion
Asignacion de cupo escolar 44.,42%
Traslado de estudiantes antiguos 15,71%
Prestaciones sociales de docentes 11,34%
Subsidio de transporte 4,97%
Escalafon Docente 4,36%
Consulta a solicitudes radicadas 3,26%
Informacion pago de némina 2,40%
Informacion sobre vacantes ofertadas y contratacion 2,25%
Nombramiento de personal administrativo 1,23%
Finalizacion de labores de docentes provisionales 1,16%

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

1.2.2 Telefénico

Grafica 7 Comportamiento canal telefoénico diciembre

IVR 60,67%; 10614
Transferencias 4,04%; 707
Linea 195 4,93%; 862
Punto Atencién Telefonico 30,36%; 5312

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000
Fuente: Datos Canales OSC.

Através del canal telefénico se recibieron 17.495 llamadas, se presentd una disminucién
del 16.42% respecto al mes anterior, es importante indicar que el IVR presento
reestructuracion a partir del 16 de junio de 2023, por lo cual, se ingresaron los datos de
atenciones realizadas mediante este. Registrando los siguientes datos de gestion:
10.614 gestiones en el IVR, 5.312 correspondieron a la linea 3241000 (linea de la
Secretaria de Educacion del Distrito), la cuales fueron atendidas por los agentes del
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centro de contacto, 707 correspondieron a transferencias a extensiones de la Entidad.

NOVIE 5941 1752 5 12624
MBRE

0 5000

Fuente: Datos Canales

Punto
Atencion
Mes Telefénico
noviembre 5.941 1.752
diciembre 5.312 862

Fuente: Datos Canales OSC.

Linea 195 Transferencias IVR

Grafica 8 Volumenes de atencién comparativo por mes.

DICIEM
BRE 5312 862 7 10614

B Punto Atencién
Telefonico
M Linea 195

m Transferencias

10000 15000 20000

Total,

615 12.624 20.932

707 10.614 17.495
14.96%; esto

periodo anterior.

m VR

25000

Se presento una disminucion
general  del 10.59% en la gestion del
punto de atencion telefénico,
las trasferencias aumentaron
respecto al

La linea 195, recibié 862 llamadas con una participacion del 4.93%, el abandono por

parte de la alcaldia a través de este canal fue del 2.80% aproximadamente.

Para el mes de diciembre el equipo de la Estrategia Red Contacto apoyo las siguientes

labores:

1. Envié Mensaje de Texto (205.871)

Dependencia

Direccién de Participacion y Relaciones

Interinstitucionales
Direccién de Bienestar Estudiantil

Direccion de Cobertura

Direccion de Cobertura

Direccion de Bienestar Estudiantil
Oficina de Servicio al Ciudadano
Direccion de Cobertura

Direccion de Cobertura

Direccion de Cobertura
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Mensaje enviado

SMS_ENCUENTRO_DISTRITAL_DIRECTIVOS_DOCENTES

SMS_20231101BaseMenForPermVv3

SMS_ReporteSinResponderAceptacion-Preescolar2024-
Corte03NOV2023

SMS_Mensajeria Celular 03-11-2023
20231109MensajeTextoFormularioPermanencia
SMS_LEGALIZACION_RECORDERIS_10112023
SMS_Mensajeria_Celular_Uniformes_ 14-11-2023
SMS_Mensajeria_Celular_Uniformes_ 14-11-2023 (16) 2:00 PM
SMS_Mensajeria_Celular_Uniformes_ 14-11-2023 (16) 4:00 PM

Cantid

514
33774
9210
153
26344
323
636
636
636
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Dependencia

Direccion de Cobertura
Direccion de Bienestar Estudiantil
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Bienestar Estudiantil
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura
Direccion de Bienestar Estudiantil
Direccion de Cobertura
Direccion de Cobertura

Direccion de Bienestar Estudiantil

Direccion de Cobertura

Direccion de Cobertura

Despacho

Despacho

Mensaje enviado Cantid

ad
SMS_Mensajeria_Celular_Uniformes_ 14-11-2023 (16) 7:00 PM 636
20231117MensajeTextoFormularioPermanencia 20537
SMS_Mensajeria_Celular_Uniformes_ 14-11-2023 (16) 9:00 AM 636
SMS_Mensajeria_Celular_Uniformes_ 14-11-2023 (16) 3:00 PM 636
SMS_Mensajeria_Celular_Uniformes_ 14-11-2023 (16) 7:00 PM 636
SMS_20231120_Clclo4SMS_22112023 25993
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_Mensajeria Celular_Uniformes 21-11-2023 (22) 78
SMS_20231123MensajeTextoFormularioPermanencia (27) 16890
SMS_Asignados-Preescolar2024-Opciones2_23112023 (27) 1666
SMS_HermanosAsignados-Preescolar2024- 85

20231127_mensajes_26112023
SMS_20231128MensajeTextoFormularioPermanencia_(28) 15781
SMS_9015B-PendientesAsignacion-Preescolar2024-

20241127_asignacion directa_27112023 2611
SMS_Envio Copia de 20231129 15323
SinRegistrarFormulaPerma_MENSAJES_30112023
Confirmacion_Evento_Gala_de_los_mejores_29112023 634
Confirmacion_Evento_Gala_de_los_mejores_30112023 112

2. Apoyo labores adicionales tramite Legalizacién de documentos para el exterior

Se realizo la revision y gestidn de 1.327 correos para la confirmacion de legalidad de los
documentos remitidos por parte del ciudadano, 165 llamadas de seguimiento

3. Apoyd al seguimiento de valoracion de la calidad de las respuestas

Se realizaron 4.617 casos del mes de respuestas brindadas por la entidad a la
ciudadania con el fin de que cumplan con los criterios de calidad establecidos: Calidez,
Coherencia, Claridad, Oportunidad y Manejo del sistema.
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4. Apoyo a casos con Novedades en los canales de atencion

Se realizo seguimiento a 48 casos que fueron reportados por los diferentes canales de
atencion y los cuales se escalaron al equipo de apoyo de la SED con el fin de poder
brindar positiva respuesta a la ciudadania.

Adicionalmente, se gestionaron las siguientes camparfias Outbound de una dependencia
de la entidad:

1. DIRECCION DE BIENESTAR ESTUDIANTIL

LLAMADAS_INFORMACION_PAGO_CICLO_ 4 SUBSIDIO_MOVILIDAD

Base: 251 registros

Contacto Cantidad Participacién
Si 61 24,30%
No 190 75,70%
Total, general 251 100%

Fuente: Datos Informe de gestion

1.2.2.1 Voz de la ciudadania

Tabla 11 Comportamiento voz del ciudadano canal telefénico

Tramite de Consulta Participacion

Asignacién de cupo escolar 30,01%
Subsidio de transporte 26,06%
Traslado de estudiantes antiguos 7,26%
Consulta a solicitudes radicadas 5,95%
Escalafon Docente 5,47%
Informacion pago de nomina 5,23%
Prestaciones sociales de docentes 3,94%
Subsidios para educacion superior 1,51%
Constancias y o certificaciones de estudio en las

instituciones educativas distritales 1,42%
Legalizacion de documentos para estudiar en el

exterior 1,36%

Fuente: Datos CRM. * Se toman los primeros 10 tramites de consulta
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ene
feb
mar
abr
may
jun
jul
Ago
Sep
Oct
Nov
Dic
Total,
general

Fuente: Datos Canales OSC.

1.2.2.2 Implementaciéon IVR

Para el periodo de diciembre de 2023 se registraron 10.614 consultas en el IVR sin
ingresar al agente, navegando en las diferentes opciones con las que se cuenta:

Para el comportamiento del ingreso al IVR se registra que el 36,18% de los ciudadanos
después de escuchar los audio - textos solicitan la opcién 4 para ingresar a ser atendidos

por un agente, principalmente las opciones de Cobertura y Movilidad Escolar

Adicional se evidencia que la ciudadania ha ingresado a la linea telefonica fuera del
horario de atencién 715 personas de lunes a viernes, y los fines de semana 1298
ciudadanos.

1.2.3 Virtual

En el canal virtual se cuenta con la participacién de los siguientes buzones de correo
electrénico:

Fut

41288
39830
36661
20445
21649
18582
15883
15931
14578
15688
19446

11530
271.511

contactenos@educacionbogota.edu.co

buzonentidades@educacionbogota.gov.co

defensoralciudadano@educacionbogota.gov.co

Familiaseduprivados@educacionbogota.gov.co

notificacionestutelas@educacionbogota.edu.co

Plataforma Humano en Linea

Redes Chat

10 19300
13 9775
25 6782
20 4733
33 5820
4 4674
6 5907
4 5525
1 5546
8 2917
9 6298
10 5084

143 82.361

SDQS

1038
1194
1013
746
1131
1095
813
1028
1060
948
1007
761
11.834

Tabla 12 Volumenes de atencion Virtual por mes.

Soluciones
Cobertura

6082
10351
1535
1913
1308
1046
914
578
67612
101304
177798

48198
418.639

* La gestion buzén tutelas es reportada por la oficina asesora juridica
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Contacteno

s

7260
7504
7251
5513
6424
5796
5436
6011
6289
6333
7415

5712
76.944

Buzon
Defensor

Buzoén

Entidades

1201
1394
903
837
717
695
753
643
787
776
820
830
10.356

Buzén
Tutelas

831
1624
1498
809
979
25

404*
381
412
473
371

7.811

Otros

28
20
24
20
30
17
17
7

12
7

4

1
187

Humano
En
Linea

1.774
1913
2426
2426
1393
1247
11.179

Rede
s

Prens

a

270
295
224
281
465
510
2.045

Total,
General

77.052
71.712
55.699
35.039
38.104
31.937
31.777
32.356
98.932
131.103
215.145

74.262
893.118
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Asi mismo este canal hace parte de la Ventanilla de Radicacion Virtual
http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/fut/999/Contactenos, junto con el Formulario Unico de
Tramites FUT http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/, las solicitudes que ingresan a Bogota te
escucha https://bogota.gov.co/sdgs/crear-peticion, el chat institucional
https://www.educacionbogota.edu.co/servicio-ciudadania2, las solicitudes que se
realizan a través del formulario de cupos por novedad y las solicitudes de redes sociales.
Adicionalmente se integraran los datos de gestion a las atenciones realizadas a través
del aplicativo Humano en Linea.

Grafica 9 Comportamiento Canal Virtual diciembre

PRENSA 1 510
HUMANO EN LINEA 1,68%; 1247
OTROS | 0,00%; 1
TUTELAS  0,50%; 371
BUZON ENTIDADES 1,12%; 830
BUZON DEFENSOR = 0,01%: 8
CONTACTENOS 7,69%; 5712
SOLUCIONES COBERTURA 64,90%; 48198
SDQS W 1,02%; 761
CHAT 6,85%; 5084
REDES = 0,01%; 10

FUT 15,53%; 11530

0 10000 20000 30000 40000 50000 60000

1.2.3.1 Chat Institucional.

El chat institucional durante diciembre recibi6 5.084 solicitudes de atencion
(disminuyendo en 19.28% respecto al mes anterior el cual registré 6.298 atenciones),
este canal es atendido por cinco agentes, adicional se cuenta con el Chat Bot, quien
brinda informacion general acerca de la fase de cupos por novedad que para el 2023,
fue atendido de manera integral (Cupo escolar, y movilidad) recibié 2.180 solicitudes
y el restante fue solucionado por los agentes asignados a este canal.

Para diciembre al tener activo el Bot de la herramienta en un horario de 7 x 24 se
registraron 405 ciudadanos durante los fines de semana y 826 casos entre semana
en horario de no atencion por agentes mostrando que la ciudadania esta en constante
contacto con la entidad.

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023


http://www.educacionbogota.edu.co/
http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/fut/999/Contactenos
http://fut.redp.edu.co/FUT-web/#/
https://bogota.gov.co/sdqs/crear-peticion
https://www.educacionbogota.edu.co/servicio-ciudadania2

izl

b i

'/
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
SECRETARIA DE EDUCACION

25
1.2.3.1.1 Voz de la ciudadania

Tabla 13 Comportamiento voz del ciudadano canal Chat Institucional.

Tramite de Consulta Participacion

Subsidio de transporte 31,08%
Asignacion de cupo escolar 24,46%
Consulta a solicitudes radicadas 10,72%
Traslado de estudiantes antiguos 7,03%
Informacion pago de némina 3,45%
Escalafén Docente 2,69%
Informacion sobre vacantes ofertadas y contratacion 2,29%
Novedades de créditos y becas de educacién superior 2,25%
Constancias y o certificaciones de estudio en las instituciones

educativas distritales 2,21%
Legalizacion de documentos para estudiar en el exterior 1,45%

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

1.2.3.2 Los Buzones de Correo

En los buzones de correo se recibieron 6.922 (disminuyendo en 20.70% respecto al
periodo anterior, se incluyen cifras de gestién correo tutelas reportado por la Oficina
Asesora Juridica) solicitudes de los cuales 5.712 correspondieron a
contactenos@educacionbogota.edu.co, estos son administrados por el aplicativo DEXON.
Seguido de este se encuentra con 830 correos buzonentidades@educacionbogota.gov.co
371 corresponden a tutelas cifras de gestiéon reportado por la Oficina Asesora Juridica, 8
al defensor del ciudadano y 1 a familiaseduprivados@educacionbogota.gov.co, es
importante mencionar que para la gestion de estos correos se dispone de agentes front
office sin herramienta y agente en sitio.

1.2.3.3 Ventanilla de Radicacién Virtual

En la Ventanilla de Radicacién Virtual, se recibieron un total de 11.530 solicitudes
(disminuyendo en 40.71% respecto al periodo anterior), las cuales ingresan a través de
SIGA (Sistema Integrado de Gestidén de la Correspondencia), con un radicado asignado.
A través del proveedor, se dispone de un equipo para la gestion de estos; 3.023
correspondieron a la Ventanilla de Radicacion Virtual, y desde alli la ciudadania realiza
sus solicitudes los cuales son redireccionadas a las dependencias correspondientes.
Con el fin de tener una respuesta a la ciudadania por parte de las dependencias, es de
resaltar que cuando no es clara la solicitud se aplica las indicaciones que reposan en el
instructivo interno de trabajo “Atencién Virtual FUT”.
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1.2.3.4 Bogota te Escucha

Para este mes se recibieron 761 requerimientos a través de Bogota Te Escucha.

1.2.3.5 Humano en linea

El tramite de pension y auxilios para docentes y directivos docentes debe ser realizado
por Humano en Linea a partir del 20 de febrero y fundamentado en el Decreto 942 del

01 de junio de 2022 y las directrices establecidas por el Ministerio de Educacion Nacional
y la Fiduciaria La Previsora S.A.

Desde la Oficina de Servicio al ciudadano se realiza la validacion documental de las

prestaciones cesantias, pension, auxilios y otros tramites; para el mes de diciembre se
gestionaron 1.247 solicitud remitidas, a través de la plataforma Humano en Linea.

1.2.3.5 Voz de la ciudadania

Tabla 14 Comportamiento voz del ciudadano canal Correo Electrénico.

Tramite de Consulta Participacién
Prestaciones sociales de docentes 97,65%
Prestaciones sociales a beneficiarios de docentes. 2,35%
Total, general 100,00%

Fuente: Datos CRM.

1.2.3.6 Redes Sociales

Durante el mes de diciembre del 2023, el equipo digital dio respuesta a 510 mensajes
privados en redes sociales y 10 casos fueron trasladados para gestion de la Oficina
de Servicio al Ciudadano.

Tabla 15 Gestion Redes Sociales

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
Facebook 917 453 323 212 200 147 193 194 153 194 349 367 3702

Twitter 119 75 78 74 45 28 28 80 23 37 40 45 672
Instagram 173 66 87 28 46 68 49 21 48 50 76 98 810
Total 1209 594 488 314 291 243 270 295 224 281 465 510 5184

Fuente: Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa

Tabla 16 Gestién Acumulado OSC Casos Oficina Asesora Comunicacién y Prensa.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep OCt Nov Dic Total

Facebook 2 4 14 4 9 1 2 0 0 3 5 5 49
Instagram 1 2 3 1 1 0 2 0 0 1 1 1 13
Otro 1 1 0 1 18 1 1 0 0 1 1 0 25
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Twitter 6 6 8 14 5 2 1 4 1 3 2 4 56
Total 10 13 25 20 33 4 6 4 1 8 9 10 143

Fuente: Matriz seguimiento casos redes Sociales OSC.

Tabla 17 Tipo de Radicado Acumulado 2023.

Derecho

Peticion Queja Reclamo Sugerencia Total
Facebook 37 8 3 1 49
Instagram 11 1 1 0 13
Otro 10 12 3 0 25
Twitter 33 9 14 0 56
Total, general 91 30 21 1 143

Fuente: Matriz seguimiento casos redes Sociales

La Oficina de Servicio al Ciudadano ha gestionado en diciembre un total de 10
requerimiento corresponde a 6 derechos de peticion, 2 quejas y 2 Reclamos. Por otro
lado, en el 2023 se gestionaron un total de 143 requerimientos.

Tabla 18 Sistema de Radicacion.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total

Bogota te Escucha 3 3 7 10 22 2 1 0 1 0 4 4 57
SIGA 7 10 18 10 1" 2 5 4 0 8 5 6 86

Fuente: Matriz seguimiento casos redes Sociales

De estos requerimientos se ingresaron a través de SIGA el 60% y el 40% por Bogota te
Escucha.

1.3 Nivel de servicio

Para el nivel de servicio del afio 2023, se cuenta como meta del 93% mensual
consolidado en todos los canales de atencion, lo anterior, luego de analizar los
comportamientos de los diferentes canales.

Bajo un modelo probabilidad con un nivel de confianza del 95% y 3 estacionalidades
proyectadas para el 2023, se prevé que el indicador oscilara minimo en el 85%, maximo
en el 100%, y como meta se proyecta el 93% consolidado anual.
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Grafica 10 Pronostico comportamiento nivel de servicio 2023
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Fuente: Datos Canales OSC

Para el caso del canal presencial, se proyecta el siguiente comportamiento:
Grafica 11 Pronostico comportamiento nivel de servicio 2023, Presencial
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Fuente: Datos Canales OSC
Y para el canal telefonico:
Grafica 12 Pronostico comportamiento nivel de servicio 2023, Telefonico
150,0%
100,0% MM‘/\/\/\‘;\\
50,0%
0,0%
™ A A A A AN AN AN AN AN AN AN AN AN AN AN NN OO NN NN N NN NN N M
g qgaaaagagaagaaagdQgaqgaqgaagaqad
VO - & >c 5 0 QaH >0 00 s s >Cc 5 0 a8 >0 00 s >c 5 0 a9t >0 90
T QO =] O = © QO > O = © O =] o = .=
SEERER2 RIS EERES2REEEcFEERES2RFEETS
e \/3lOres Prevision Limite de confianza inferior Limite de confianza superior

Fuente: Datos Canales OSC
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Para el canal virtual, su comportamiento ha oscilado entre el 98% y 100%; no obstante,
dadas algunas mejoras que se presentaran en este canal se proyecta que puede verse
impactado el indicador al 90%.

Lo anterior, da como resultado un promedio del 93% como meta calculada para el afio

2023.

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

Tabla 19 Indicador Nivel de Servicio diciembre Histoérico

MES

INDICADOR 93%
Fuente: Canales OSC

Feb
96%

Ene

Mar
99%

Abr
99%

May
98%

Jun

99%

Jul
99%

Sep
99%

Ago
99%

Tabla 20 Indicador Nivel de servicio diciembre historico.

ANO

2017
2018
2019
2020
2021
2022
2023
Fuente: Canales OSC

Realizadas

87.216
69.829
73.388
85.414
89.064
67.081
51.910

Atendidas

68.448
62.427
69.504
74.935
87.369
64.900
51.519

Nivel de

Oct
99%

Dic
99%

Nov

99%

servicio Dic

78%
89%
95%
88%
98%
97%
99%

Se encuentra que, en los diferentes canales el nivel de servicio se comportd de la
siguiente manera durante diciembre:

Tabla 21 Nivel de servicio detallado mensual diciembre

ANO
Radicacion Virtual
DLES
Centro de Contacto
Chat institucional
0osC
Email OSC
Redes Sociales
Email EDUPRIVADOS
Humano en linea
Total, general

Fuente: Canales OSC
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Realizadas
12.291
9.872
6.019
5.084
10.465
6.921
10
1
1.247
51.910

Atendidas
12.291

9.843
6.019
5.084

10.103

6.921
10
1
1.247

51.519

Nivel de servicio

100%
100%
100%
100%
97%

100%
100%
100%
100%
99%
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Tabla 22 Nivel de servicio canal presencial y telefonico diciembre.

ANO

Presencial
Telefonico

Fuente: Canales OSC

2. Satisfaccion.
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Realizadas

20.337
6.019

Atendidas
19.946
6.019

Nivel de servicio
98%
100%

Para el indicador de satisfaccion anual, se realiza el mismo ejercicio de prondstico con
un nivel de confianza del 95%, obteniendo como resultado una meta del 85%, con el
siguiente comportamiento mensual.

Es importante mencionar, que el indicador de satisfaccion proyectado para el mes de
diciembre fue de 94,00%%, y se obtuvo una satisfaccion general para este periodo del

94%, dando cumplimento al proyectado.

Mes Presencial
OSsC
ene-23 78.60%
feb-23 79,70%
Mar-23 86,54%
Abr-23 92,59%
May-23 89,62%
Jun-23 90.23%
Jul-23 93,13%
Ago-23 92,47%
Sep-23 91,40%
Oct-23 95.21%
Nov-23 95.24%
Proyectado
D};C—ZS 96%
Obtenido
Dic-23 95.21%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Telefénico

89.32%
90,47%
88,72%
89,41%
91,20%
86.31%
90,00%
90,69%
92,62%
92.17%
92.00%

92%

93.41%

Chat

58.58%
66,08%
70,46%
78,85%
77,47%
74.37%
83,00%
86,22%
85,95%
93.22%
90.64%

92%

93.83%

Tabla 23 Satisfaccion detallado Mensual

Correo

electrénico

46.18%
51,23%
51,55%
61,96%
62,18%
68.87%
72,39%
72,40%
72,63%
73.84%
67%

73%

75.34%

Total, Mes

82.34%
82.95%
84,75%
88,30%
87,20%
85.99%
89,56%
89,54%
90,18%
93.50%
92.95%

94%

94.00%

El proceso de Servicio Integral a la Ciudadania de la Oficina de Servicio al Ciudadano,
dentro de sus procedimientos posee aquel que permite la medicidon de la satisfaccion de
los canales de atencion. Para diciembre se encontrd en 94.00%, se aplicaron un total de

7.309 encuestas, de las cuales 6.867 se encontraron satisfechas.
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Los resultados de esta medicion por canal son: Canal Telefénico 93.41% aumentando en
1.41%, Correo electrénico 75.34% registro un incremento de 8.34%, Canal presencial

95.21% disminuyendo en 0.03%, y el canal Chat 93.83% aumentando en 3.19% respecto
al periodo anterior.

2.1 Canal presencial

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

atencién.
Tabla 24 Satisfaccion Canal Presencial, Calidad de las Instalaciones.
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Muy bueno (5) 61,44% 61,77% 70,98% 67,59% 58,90% 66,07% 68,08% 63,80% 7527% 83,67% 83,40% 80,16%
Bueno (4) 31,76% 31,63% 24,05% 29,86% 37,84% 29,31% 29,15% 33,36% 22,03% 14,32% 14,73% 17,39%
Malo (2) 0,99% 1,49% 0,50% 0,26% 0,24% 0,53% 0,28% 0,42% 0,18% 0,08% 0,22% 0,14%
Muy Malo (1) 1,48% 0,25% 0,50% 0,39% 0,59% 0,66% 0,49% 0,59% 0,29% 0,22% 0,17% 0,16%
Ni bueno ni malo (3) 3,94%  4,48%  3,36% 1.71%  2,14%  290%  180% 167% 194% 0,77% 0,84%  1.29%
No sabe/ No responde  0,39% 0,37% 0,59% 0,20% 0,30% 0,53% 0,21% 0,17% 0,29% 0,94% 0,64% 0,68%
No indica 0,00%  0,00% 000% 0,00% 0,00% 0,00% 000% 000% 000% 000% 000% 0,19%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

La evaluacion registrada en la calidad de las instalaciones se puede evidenciar que la
ciudadania los cataloga en muy bueno y bueno se presentdé el porcentaje de 97.55%
registrando una disminucién del 0.57% respecto al mes anterior, el item de muy malo fue
0.16% disminuyendo respecto a noviembre.

Tabla 25 Satisfaccion Canal Presencial, Presentacion personal de la persona que lo atendio.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Muy bueno (5) 65,09% 66,50% 76,11% 72,77% 63,29% 71,16% 71,34% 66,47% 78,86% 86,73% 86,16% 83,01%
Bueno (4) 26,92% 27,27% 18,42% 24,67% 32,27% 23,37% 25,54% 30,02% 17,20% 10,30% 11,45% 14,54%
Malo (2) 1,18% 0,75% 0,76% 0,33% 0,42% 0,46% 0,35% 0,59% 0,35% 0,25% 0,32% 0,19%
Muy Malo (1) 1,78% 0,37% 1,09% 0,59% 1,01% 0,86% 0,49% 0,59% 0,71% 0,19% 0,27% 0,33%
Ni bueno ni malo (3) 4,04% 4,48% 2,78% 1,51% 2,43% 3,43% 1,87% 1,92% 2,53% 1,16% 1,01% 0,96%
No sabe/ No responde 0,99% 0,62% 0,84% 0,13% 0,59% 0,73% 0,42% 0,42% 0,35% 1,38% 0,79% 0,79%
No indica 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,19%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

La presentacion personal de asesor que suministra la atencidon a la ciudadania
mantiene una calificacion 97.55% en los items muy bueno y bueno.
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Tabla 26 Satisfaccion Canal Presencial, Conocimiento del tema por parte del asesor.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
Muy bueno (5) 58,78% 5953% 72,50% 70,73% 60,07% 68,38% 67,87% 64,30% 76,38% 84,49%  85,66%
Bueno (4) 2818%  2466% 16,40% 22,97% 30,84% 2310% 2519% 27.42% 14,72% 10,66% 10,02%
Malo (2) 542%  498%  252%  164% 1,96% 211%  1,87%  2,84%  212%  1,02%  0,79%
Muy Malo (1) 513%  386% 2,04%  1,90%  2,55%  2,44%  125% 167%  1.88%  1,10%  0,89%

Nibuenonimalo (3)  6.90% 5530 4630, 243% 332% 350% 3733% 326% 448%  1,85%  1,83%

No sabe/ Noresponde  0.59% 750, 101%  033% 036% 046% 049% 050% 041% 088%  0,81%

No indica 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Se presenta una calificacion de 95.28% en el item de Muy Bueno y Bueno en el
conocimiento por parte del asesor.

Tabla 27 Satisfaccion Canal Presencial, Claridad de la informacién recibida.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
Muy bueno (5) 57.10%  5928% 71,40% 70,54% 60,32% 68,12% 6842% 64,80% 76,97% 84,14%  8547%
Bueno (4) 2827%  2516% 16,57% 22,18% 30,72% 22,77% 24,64% 27,01% 14,19% 10,71%  10,04%
Malo (2) 562% 530, 1,03%  144%  2,37%  251%  2,22%  242%  2,06% 0,77%  1,04%
Muy Malo (1) 562%  386%  353% 210% 255%  2,64%  1,18%  2,59%  2,24%  132%  1,21%

Nibuenonimalo (3)  769% 5450 5809, 335% 374% 343% 3,12%  2.84%  4,00% 185%  1,41%
No sabe/ Noresponde  0.69% 600, 076%  039% 030% 053% 042% 033% 053% 121%  0,84%
No indica 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

La Claridad en la informacién refleja en los juicios de valor muy bueno y Bueno 95.35%,
por otro lado, en los items de Malo y Muy malo registro 2.03% disminuyendo 0.22%
respecto a noviembre.

Tabla 28 Satisfaccion Canal Presencial, Actitud de servicio del asesor.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
Muy bueno (5) 66,27% 67,62% 77,29% 74,87% 64,71% 72,54% 73,35% 67,89% 81,21% 87,33% 88,08%
Bueno (4) 21,10% 21,30% 14,55% 20,47% 29,18% 20,73% 22,07% 26,84% 13,55% 8,70% 8,34%
Malo (2) 2,76% 2,49% 1,35% 0,92% 0,71% 1,06% 0,83% 0,75% 0,59% 0,58% 0,49%
Muy Malo (1) 454%  1.87% 227% 151%  208% 165% 111%  142% 177% 052%  081%

Nibuenonimalo (3) 473% 598% 370% 197% 297% 337% 215% 268% 236%  143%  1,38%
No sabe/ No responde  0.59%  0,75%  0,84%  026% 036% 066% 049% 042% 053%  143%  0,89%

No indica 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Fuente: Encuestas de satisfaccion.

En el periodo de diciembre se puede evidenciar que en los juicios de valor de Muy bueno
y Bueno en actitud de servicio se obtuvo 96.82% aumentando un 0.40% respecto al
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0,82%
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periodo anterior.

Tabla 29 Satisfaccion Canal Presencial, Respuesta efectiva a la solicitud.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

No 26,13% 25,03% 15,22% 9,84% 12,87% 11,22% 854% 10,62% 9,25% 529% 567% 6,24%

73,87% T7497% 84,78% 90,16% 87,13% 88,78% 91,46% 89,38% 90,75% 94,71% 94,33% 93,76%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Es importante resaltar, que el 93.76% de la ciudadania manifest6 que hubo una
respuesta efectiva a su solicitud en la atencién.

2.2 Canal telefénico
En el canal telefénico se destacan tres preguntas. El tiempo de espera, la respuesta

efectiva a su solicitud y la experiencia al comunicarse esta destaca que el 93.36% se
encuentra entre 4 y 5 aumentando en 2.61% respecto a noviembre.

Tabla 30 Satisfacciéon Canal telefénico, Experiencia al comunicarse con el asesor.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

79.97% 81,32% 78,47% 80,03% 80,40% 74,69% 79,01% 7554% 8531% 77,83% 80,89% 83.77%

9,32% 9,16% 10,39% 9,82% 10,80% 11,94% 10,31% 12,95% 7,38% 11,97% 9,86% 9.59%
281%  2,15%  2,50% 2,70%  2,75%  2,56%  3,14%  3,92%  1,44%  3,89% 2,28% 1.47%
1,36% 1,11%  1,35% 1,03% 0,92%  1,14%  142% 1,18%  1,04% 143% 128% 047%
6,54%  6,26% 7,30% 643% 513% 967% 6,12% 641%  482%  488% 569% 4.70%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Tabla 31 Satisfaccion Canal telefénico, Respuesta efectiva a la solicitud.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
67,12% 70,18% 78,60% 87,40% 87,37% 8225% 86,94% 86,07% 89,17% 86,02% 88,44% 90,19%
8,71% 8,78% 1437% 12,52% 12,63% 17,75% 13,06% 13,87% 10,83% 13,88% 11,52% 9.81%

(en blanco) 17,36% 13,87% 4,57% 0,04% 0,00 0,00% 0,00% 0,00 0,00% 0,00% 0,05% 0,00%

No Aplica  6,82% 7,17% 247% 0,04% 0,00% 0,00% 0,00% 0,07% 0,00% 0,90% 0,00% 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Por otra parte, el 90.19% manifiesta que hay respuesta efectiva aumentando respecto
al mes anterior en 1.75%. Durante de diciembre en los canales de atencion los temas de
mayor impacto fueron asignacién de cupo escolar con 34.35% disminuyendo en respecto
al mes anterior en 3.33%, aunque se mantiene el cronograma de cobertura 2023- 2024
de acuerdo con la resolucién 3144 del 30 agosto 2023. Seguido esta Subsidio de
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transporte con un 15.24% presentando una disminucion del 0.6%; Prestaciones sociales
de docentes con un 12.45% presenta disminucion del 17.8% respecto al mes anterior y
Traslado de estudiantes antiguos registro 10.84% disminuyendo en 62.9% respecto a
noviembre, es de mencionar que la solicitud de traslado para grados de 1° de primaria
que se desarrollé desde el 20 de noviembre al 5 de diciembre del 2023. Por otro lado,
Consulta a solicitudes radicadas con 5.02% disminuyo en 31.3%.

Tabla 32 Satisfaccion Canal telefénico, Tiempo de espera para ser atendido.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
5 61,99% 63,24% 64,63% 67,60% 69,49% 7998% 80,75% 7552% 89,00% 74.74% 8294% 81,90%
4 1,75% 11,14% 14,60% 1556% 1528% 859% 9,18%  11,85% 546% 11.47% 872%  9,38%
3 500% 4,54% 595% 6,26% 6,37% 2,27% 351% 4,75% 096% [7.34%  365% 4,22%
2 1,89% 1,99% 2,66% 2,61% 3,13% 1,04% 1,34% 2,15% 088% 2/46% 0,76%  1,00%
1 589% 545% 7,56% 7,76% 535% 7,84% 493% 553% 3,69% 3,69% 384% 327%
(enblanco) 1,77% 1,99% 0,69% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0.00% 0,00% 0,00%
No Aplica 11,71% 11,65% 391% 021% 038% 028% 0,30% 020% 0,00% 030% 0,09% 0,24%
Fuente: Encuestas de satisfaccion.
Y, por ultimo, en el tiempo de espera 91.28% califican entre 4 y 5 disminuyendo en
0.38% respecto al mes anterior.
2.3 Canal virtual — Chat institucional
Se observa que en el canal virtual - Chat institucional se evaluan aspectos como tiempo
de espera en ser atendido, tiempo de atencion, conocimiento del tema por parte del
asesor, actitud de servicio por parte del funcionario, calidad de la informacion recibida y
la respuesta efectiva a la solicitud.
Tabla 33 Satisfaccion Canal Chat, Tiempo de espera para ser atendido.
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Muy bueno (5) 31,24% 39,37% 46,61% 5220% 49,68% 51,25% 58,91% 62,44% 64,52% 58,11% 49,26% 48,78%
Bueno (4) 30,54% 34,81% 30,09% 33,48% 33,68% 32,59% 28,34% 27,11% 2524% 34,70% 37,19% 37,59%
Muy malo (1) 19,66% 1342% 899%  551%  6,32%  3,62%  425%  444%  333%  144%  357%  2,15%
Malo (2) 549%  3.42%  367% 198% 253%  084% 121%  089%  1,19%  041%  172%  1,43%
Nibuenonimalo (3) 15450 797% 917% 661% 7,79%  10,58% 7,29%  4,.89%  476% 513%  800%  9,76%
Nosabe/Noresponde g0 4019,  147% 022% 000%  1,11% 000% 022% 095% 021%  025%  0,29%
Fuente: Encuestas de satisfaccion.
El tiempo de espera reporto en los juicios de valor de Muy bueno y Bueno 86.37%
registrando una disminucién del 0.08%. Por otro lado, el item de Muy malo disminuyo en
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1.42% respecto al mes anterior.

Tabla 34 Satisfaccion Canal Chat, Tiempo de Atencion.

Ene Feb
Muy bueno (5) 28,94% 38,73%
Bueno (4) 32,14% 34,94%
Muy malo (1) 17,56% 12,03%
Malo (2) 6,19%  4,05%
Ni bueno ni malo (3) 14,77% 10,13%
No sabe / No responde 0,40% 0,13%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Mar

44,04%
34,13%
8,26%
4,04%
8,44%
1,10%

Abr

48,46%
37,44%
4,85%
2,20%
6,83%
0,22%

May

48,63%
35,58%
5,26%
1,68%
8,21%
0,63%

Jun

48,47%
33,43%
4,18%
1,11%
11,70%
1,1%

Jul

59,51%
28,95%
3,44%
1,62%
6,48%
0,00%

Ago

64,89%
27,1%
3,33%
0,89%
3,78%
0,00%

Sep

61,90%
29,29%
3,10%
1,90%
3,57%
0,24%

En el tiempo de atencion en Muy bueno y Bueno 87.09 disminuyendo 0.96 puntos
porcentuales respecto al periodo anterior.

Tabla 35 Satisfaccion Canal Chat, Conocimiento del tema por parte del asesor.

Ene Feb
Muy bueno (5) 3343% 37.47%
Bueno (4) 29,74% 31,65%
Muy malo (1) 16,47% 13,16%
Malo (2) 569%  4,43%
Ni bueno ni malo (3) 12.08% 12.03%
No sabe / No responde 2.59% 1,27%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Mar

43,30%
30,28%
10,46%
5,32%
9,72%

0,92%

Abr

47,80%
32,82%
4,63%
4,63%
9,25%

0,88%

May

44,84%
33,47%
6,53%
5,05%
9,89%

0,21%

Jun

40,95%
35,10%
5,01%
1,95%
15,32%

1,67%

Jul

56,28%
26,72%
5,87%
3,85%
6,88%

0,40%

Ago

60,44%
26,22%
4,44%
2,22%
5,78%

0,89%

Sep

59,05%
28,57%
3,57%
2,62%
5,48%

0,71%

Conocimiento por parte del asesor en el juicio de valor Muy bueno y Bueno registra
en 88.09% aumentando en 0.04%, los items de Malo y Muy malo disminuyeron un 1.18%

respecto al mes anterior.

Ene Feb
Muy bueno (5) 35,43% 40,63%
Bueno (4) 30,64% 34,18%
Muy malo (1) 15,47%  12,15%
Malo (2) 589%  4,56%
Ni bueno ni malo (3) 10,88%  7,72%
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Mar

45,50%
31,56%
8,99%
3,85%
8,99%

Abr

55,51%
29,52%
4,63%
2,20%
7,05%

May

47,79%
32,63%
5,26%
1,68%

12,00%

Jun

50,14%
33,43%
3,90%
2,79%
8,64%

Jul

62,55%
25,10%
4,45%
1,42%
6,28%

Tabla 36 Satisfaccion Canal Chat, Actitud de servicio.

Ago

64,67%
25,78%
2,89%
2,22%
4,22%

Sep

62,38%
28,57%
3,10%
1,19%
4,29%

Oct Nov Dic
58,93% 52,71% 52,80%
33,88% 35,34% 34,29%
1,23% 3,45% 1,72%
0,82% 1,85% 1,58%
4,93% 6,28% 9,18%
0,21% 0,37% 0,43%

Oct Nov Dic
57,49% 58,13% 59,54%
29,77% 29,93% 28,55%
2,67% 4,19% 2,15%
1,64% 0,86% 1,72%
8,21% 6,65% 6,89%
0,21% 0,25% 1,15%

Oct Nov Dic
62,42% 66,63% 68,72%
31,01% 25,62% 2511%
1,44% 3,45% 1,58%
1,03% 0,62% 0,29%
3,90% 3,33% 3,44%
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Nosabe/Noresponde ;700 (760,  110% 1,0% 0,63% 1,11% 020% 022% 048% 021%  037%  0,86%
Fuente: Encuestas de satisfaccion.

El chat institucional, mantiene su calificacion, dentro de sus caracteristicas evaluadas se

tiene que la actitud de servicio con un 0.29% (disminuyendo en 0.33% respecto al mes

anterior) se encuentra en malo, sin embargo, el 93.83% manifiesta que es Muy bueno y

Bueno aumentando en 1.59% frente a noviembre.

Tabla 37 Satisfaccion Canal Chat, Calidad de la informacién recibida.
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Muy bueno (5) 20,94% 3354% 40,18% 47,14% 4316% 40,67% 53,85% 59,33% 54,76% 56,47% 5591% 58,97%
Bueno (4) 30,14% 33,16% 31,38% 3326% 32,63% 34,82% 28,74% 2644% 30,48% 32,65% 29,80% 29,27%
Muy malo (1) 6,79% 5095%  7,16%  4,19%  463% 2,79%  4,86%  1,78%  2,14%  1,64%  1,35%  1,43%
Malo (2) 19,46% 14,94% 10,83% 551% 7,58% 5,85% 5,87% 4,89% 4,52% 3,29% 4,56% 2,30%
Nibuenonimalo(3) 45580 1101% 936% 881% 10,95% 13,37% 6,68% 7,11%  7,14% 554%  7.64%  6,46%
Nosabe/Noresponde )00 13990  110% 110% 1,05% 251% 000% 044%  095% 041% 0,74%  1,58%
Fuente: Encuestas de satisfaccion.

La calidad de la informacion recibida obtuvo 88.24% en los items Muy bueno y Bueno

aumentando 2.53% y el item de Malo aumento en 0.08%, respecto al mes anterior.

Tabla 38 Satisfacciéon Canal Chat, Respuesta efectiva a la solicitud.
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

No 38,96% 34,56% 31,56% 21,59% 22,74% 23,96% 20,65% 14,67% 13,57% 16,22% 20,69% 16,21%
Si 61,04% 6544% 68,44% 78,41% 77,26% 76,04% 79,35% 85,33% 86,43% 83,78% 79,31% 83,79%
Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Se ve reflejado también que el 83.79% de los ciudadanos que manifiestan que se dio

respuesta efectiva a su solicitud, y que el 2.58% califica en 1 la recomendacion del

canal otra persona. Este canal report6é una satisfaccion general del 93.83% aumentando

en 3.19% respecto al mes anterior.

2.4 Canal virtual — Correo electronico

Para el mes de mayo como accion de mejora se establecié un cambio en la encuesta de

satisfaccion del canal correo electronico, estableciendo una encuesta para las

respuestas informativas y el otro para radicacion directa del requerimiento.
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En este apartado, se detallaran los resultados obtenidos a través de los diferentes
formularios que permitieron la captura de los datos para el mes de diciembre:

241 Encuesta de satisfaccion del usuario correo electréonico “Respuesta
informativa”

Mediante este formulario evaluaron variables de informacién con aspectos como
amabilidad, dignidad, claridad, transparencia, para la variable de proceso tiempo de
respuesta, efectividad y variable de confianza nivel de recomendacion.

Tabla 39 Satisfaccion Canal Correo Electronico, Variable de Informacion, la respuesta fue respetuosa y entendiendo
su necesidad

May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Muy bueno (5) 42,59% 32,56% 48,89% 50,00% 40,74% 74,29% 54,84% 67,16%
Bueno (4) 20,37% 2791% 24,44% 23,33% 25,93% 14,29% 12,90% 21,64%
Malo (2) 1,85% 13,95% 6,67% 3,33% 3,70% 2,86% 9,68% 224%
Muy malo (1) 11,11% 6,98% 8,89% 7,78% 11,11% 0,00% 16,13% 2,99%
Ni bueno ni malo (3) 20,37% 18,60% 4,44% 11,11% 14,81% 857% 3,23% 5,97%

No sabe / No responde 3,70% 0,00% 6,67% 4,44% 3,70% 0,00% 3,23% 0,00%
Fuente: Encuestas de satisfaccion.

El correo electronico, mantiene su calificacidon, dentro de sus caracteristicas evaluadas
se tiene que la respuesta fue respetuosa y entendiendo su necesidad con un 88.81%
manifiesta que es Muy bueno y Bueno aumentando en 21.07% respecto al mes anterior.

Tabla 40 Satisfaccion Canal Correo Electronico, Variable de Informacioén, Se le han respetado sus derechos como
persona y ciudadano en la solucién de su requerimiento

May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Muy bueno (5) 38,89% 30,23% 42,22% 56,67% 40,74% 68,57% 48,39% 60,45%
Bueno (4) 20,37% 39,563% 33,33% 18,89% 18,52% 22,86% 19,35% 30,60%
Malo (2) 7,41% 9,30% 4,44% 3,33% 1M, 1% 2,86% 323% 1,49%
Muy malo (1) 14,81% 6,98% 6,67% 8,89% 7,41% 2,86% 16,13% 2,24%
Ni bueno ni malo (3) 12,96% 9,30% 6,67% 8,89% 18,52% 2,86% 12,90% 5,22%

No sabe / No responde  5,56% 4,65% 6,67% 3,33% 3,70% 0,00% 0,00% 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Se le han respetado sus derechos como persona y ciudadano en la solucion de
su requerimiento en el juicio de valor Muy bueno y Bueno registra en 91.04%
aumentando en 21.07%, en Muy malo y Malo 3.73% disminuyendo respecto al mes
anterior en 15.62 puntos porcentuales.
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Tabla 41 Satisfaccion Canal Correo Electronico, Variable de Informacion, Como evalua la claridad de la informacion

recibida

May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Bueno (4) 25,93% 18,52% 37,78% 51,11% 44,44% 54,29% 48,39% 61,94%
Malo (2) 7,41% 3,70% 35,56% 22,22% 11,11% 31,43% 25,81% 26,87%
Muy bueno (5) 35,19% 35,19% 13,33% 3,33% 11,11% 2,86% 9,68% 2,99%
Muy malo (1) 16,67% 20,37% 4,44% 7,78% 7,41% 2,86% 12,90% 3,73%
Ni bueno ni malo (3) 1,11% 16,67% 6,67% 14,44% 25,93% 8,57% 3,23% 4,48%

No sabe / No responde 3,70% 556% 2,22% 1,11% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

En la claridad de la informacion recibida reporto en los juicios de valor de Muy bueno
y Bueno 88.81% aumentando respecto al mes anterior en 14.62%.

Tabla 42 Satisfaccion Canal Correo Electronico, Variable de Informacion, como evalla el acceso a la informacion
suministrada

May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Muy bueno (5) 35,19% 32,56% 35,56% 44,44% 33,33% 51,43% 45,16% 61,19%
Bueno (4) 18,52% 23,26% 35,56% 27,78% 29,63% 31,43% 29,03% 29.,10%
Malo (2) 3,70% 13,95% 13,33% 4,44% 3,70% 2,86% 6,45% 1,49%
Muy malo (1) 20,37% 9,30% 4,44% 556% 7,41% 2,86% 16,13% 2,99%
Ni bueno ni malo (3) 16,67% 18,60% 6,67% 15,56% 22,22% 11,43% 3,23% 5,22%

No sabe / No responde 5,56% 2,33% 4,44% 2,22% 3,70% 0,00% 0,00% 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Y, por ultimo, en el acceso a la informacién suministrada 90.30% califican en Muy
bueno y Bueno, aumentando en 16.11% respecto al mes anterior.

Tabla 43 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Variable de Proceso, tiempo que espero la informacion recibida

May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Muy bueno (5) 37,04% 32,56% 40,00% 41,11% 44,44% 54,29% 35,48% 59.70%
Bueno (4) 22,22% 27,91% 28,89% 23,33% 25,93% 31,43% 35,48% 27.61%
Malo (2) 1,85% 9,30% 1M, 1% 5,56% 11,11% 0,00% 6,45% 1,49%
Muy malo (1) 20,37% 9,30% 6,67% 6,67% 3,70% 2,86% 12,90% 299%

Ni bueno ni malo (3) 14,81% 20,93% 6,67% 18,89% 14,81% 11,43% 9,68% 821%
No sabe / No responde  3,70% 0,00% 6,67% 4,44% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.
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Tabla 44 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Variable de Proceso, respuesta efectiva a su solicitud
May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
No 46,30% 30,23% 26,67% 28,89% 18,52% 5,71% 29,03% 19,40%
Si 53,70% 69,77% 7333% 71,11% 81,48% 94,29% 70,97% 80,60%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

En las variables de proceso se evaluan el tiempo que espero la informacion recibida
registrando en los items Muy bueno y Bueno el 87.31%; adicional, el 80.60% indica que
se dio respuesta efectiva a su solicitud aumentando frente al mes anterior en 9.63%.

Tabla 45 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Variable de Confianza, Recomendacion del Servicio.

May

14,81%
5,56%
1,85%
7,41%
5,56%
5,56%
5,56%
7,41%
24,07%
10 22,22%

© 00 N O O A WON -

Jun

6,98%
4,65%
2,33%
9,30%
9,30%
2,33%
9,30%
16,28%
9,30%

30,23%

Jul

8,89%

2,22%

4,44%

2,22%

4,44%

0,00%

13,33%
17,78%
22,22%
24,44%

Ago

6,67%
1,11%
1,11%
2,22%
5,56%
3,33%
2,22%
13,33%
20,00%
44,44%

Sep

11,11%
3,70%
0,00%
7,41%
0,00%
7,41%
3,70%
25,93%
14,81%
25,93%

Oct

2,86%
2,86%
0,00%
2,86%
2,86%
2,86%
2,86%
14,29%
8,57%
60,00%

Nov

22,58%
3,23%
0,00%
0,00%
3,23%
6,45%
6,45%
9,68%
9,68%
38,71%

Dic
2,99%
0,00%
0,75%
1,49%
2,24%
1,49%
6,72%

32,84%
17,91%
33,58%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

2.4.2 Encuesta de satisfaccion del usuario correo electronico “Respuesta

radicada”
Mediante este formulario evaluaron variables de informacién con aspectos como

claridad, transparencia, para la variable de proceso tiempo de respuesta, efectividad y
variable de confianza nivel de recomendacion.

Tabla 46 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Variable de Informacion, claridad de la informacion recibida

May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Muy bueno (5) 31,74% 42,59% 37,08% 36,64% 41,72% 36,50% 37,71% 30,34%
Bueno (4) 31,74%  27,78% 32,58% 26,72% 31,29% 32,85% 28,57% 29,21%

Malo (2) 3,59% 556% 225% 7,63% 6,75% 584% 3,43% 3,37%

Muy malo (1) 13,17% 13,89% 12,36% 12,98% 7,36% 10,95% 13,71% 15,73%

Ni bueno ni malo (3) 18,56%  8,33% 13,48% 15,27% 11,66% 11,68% 13,71% 19,10%

No sabe / No responde 1,20% 1,85% 2,25% 0,76% 1,23% 2,19% 2,86% 225%
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May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Tabla 47 Satisfaccion Canal Correo Electronico, Variable de Informacién, informa la manera de consultar y hacer
seguimiento al radicado

May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Muy bueno (5) 34,13% 46,30% 37,08% 43,51% 44,79% 42,34% 38,29% 28,09%
Bueno (4) 31,74%  27,78% 38,20% 24,43% 30,06% 31,39% 31,43% 26,97%
Malo (2) 4,79% 4,63% 562% 6,11% 491% 511% 7,43% 6,74%
Muy malo (1) 13,77% 1M1,11% 8,99% 11,45% 6,75% 8,76% 9,71% 14,61%
Ni bueno ni malo (3) 13,77% 5,56% 8,99% 12,21% 9,82% 10,22% 11,43% 21,35%

No sabe / No responde 1,80% 4,63% 1,12% 2,29% 3,68% 219% 1,71% 2,25%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

En las variables de informacién se evaluan la claridad de la informacién recibida
registrando en los items Muy bueno y Bueno el 59.55% disminuyendo en 7.35% respecto
a noviembre; por otro lado, en la pregunta se informa la manera de consultar y hacer
seguimiento al radicado el 55.06% califica en Muy bueno y Bueno disminuyendo este
en 14.65% respecto al periodo anterior.

Tabla 48 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Variable de Proceso, Qué tan rapido considera que fue radicada su

solicitud
May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Muy bueno (5) 38,32% 43,52% 42,70% 45,80% 50,92% 49,64% 45,71% 33,71%
Bueno (4) 26,95% 30,56% 33,71% 26,72% 25,77% 23,36% 26,86% 33,71%
Malo (2) 5,99% 3,70% 2,25% 6,87% 6,13% 6,57% 4,00% 4.49%
Muy malo (1) 12,57% 11,11% 10,11% 10,69% 6,13% 511% 9,71% 10,11%
Ni bueno ni malo (3) 14,37% 9,26% 899% 6,87% 6,75% 13,87% 10,86% 15,73%

No sabe / No responde 1,80% 1,85% 2,25% 3,05% 4,29% 1,46% 2,86% 2,25%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Tabla 49 Satisfacciéon Canal Correo Electrénico, Variable de Proceso, respuesta efectiva a su solicitud

May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
No 34,13% 19,44% 17,98%  29,77%  20,25% 19,71%  23,43%  30,34%
Si 65,87% 80,56% 82,02% 70,23% 79,75% 80,29% 76,57%  69,66%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

En las variables de proceso se evaluan la rapidez en la radicacion de la solicitud
registrando en los items Muy bueno y Bueno el 67.42% disminuyendo en 5.15%
respecto a noviembre; por otro lado, el 69.66% indica que se dio respuesta efectiva a
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su solicitud.

Tabla 50 Satisfaccion Canal Correo Electrénico, Variable de Confianza, Recomendacion del servicio.

May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
1 13,77% 12,96%  12,36%  16,79%  11,66%  8,03%  14,29% 14,61%
2 2,40% 2,78% 2,25% 0,76% 1,84% 5,84% 2,29% 2,25%
3 3,59% 3,70% 1,12% 2,29% 3,68% 3,65% 5,14% 4,49%
4 2,99% 0,00% 4,49% 2,29% 3,07% 1,46% 2,86% 5,62%
5 5,99% 5,56% 4,49% 6,11% 4,91% 5,11% 8,00% 10,11%
6 8,38% 4,63% 4,49% 3,05% 5,52% 3,65% 4,57% 3,37%
7 8,38% 3,70% 4,49% 9,92% 2,45% 5,84% 5,71% 12,36%
8 11,38% 15,74%  11,24%  13,74%  13,50%  18,98%  12,57%  13,48%
9 13,77% 10,19%  15,73%  13,74%  13,50%  10,22%  14,86%  12,36%

10 29,34% 40,74% 39,33%  31,30% 39,88% 37,23% 29,71%  21,35%

Fuente: Encuestas de satisfaccion.

Realizando unificacion de la informacion de los formularios anteriormente mencionados
se puede concluir que el indicador de satisfaccion en la cual califica en una escala de 1
a 10, donde “1” significa “Muy insatisfecho” y “10” “Muy satisfecho” ; Qué tan satisfecho
se encuentra con el servicio prestado por el Correo Electrénico?, la ciudadania se
encontré satisfecha en un 75.34% aumentando en 8.34% respecto al periodo anterior.

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

La Oficina de Servicio a la Ciudadania en el marco de la certificacién del Proceso integral
de servicio a la ciudadania en la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015, implemento
a partir del 25 de mayo 2020 la medicidn 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 evaluara la calidad de la respuesta, claridad de la informacién, respuesta
efectiva y la recomendacion del servicio.

Tabla 51 Satisfaccion por mes, Legalizacion y Registro de Diploma

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
83.22% | 88.18% | 89.42% | 89.22% | 92.67% | 95.50% | 94.93% | 93.79%  88.65% | 93.26% | 90.80% | 89.90%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Para este periodo 99 ciudadanos nos permitieron conocer la percepcion que tiene de los
tramites en mencion, se evidencia se dio respuesta efectiva al requerimiento en
92.93%; segun la clasificacion Net Promoter Score el 79.80% de los ciudadanos son
promotores. Por otro lado, referente al tiempo de respuesta a su solicitud en el item
Muy Bueno y Bueno 92.93%, en la calidad de la respuesta en el item Muy Bueno y
Bueno obtuvieron 91.92% vy la claridad de la informacién en el item Muy Bueno y Bueno
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reporto un 87.88%.

Se registré un indicador de satisfaccion general en 89.90%. Es preciso indicar se
establecié como plataforma de envié de encuestas LimeSurvey, mediante formularios
que personalizan la invitacién al ciudadano a calificar el tramite.

Tabla 52 Satisfaccion Legalizacién y Registro Diploma, Tiempo de respuesta a su solicitud.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
Muy bueno (5) 44,30% | 52,71% | 66,83% | 60,48% | 71,20% | 75,00% | 73,91% | 69,49% | 67,03% | 72,47% | 61,49%
Bueno (4) 34,23% | 31,03% | 24,52% | 26,95% | 21,47% | 17,50% | 18,84% | 22,60% | 22,70% | 20,79% | 29,31%
Ni bueno ni malo (3) | 14,77% | 9,36% 3,85% 4,79% 5,76% 5,50% 4,35% 6,21% 4,32% 3,93% 4,60%
Muy malo (1) 4,03% 2,96% 2,88% 4,79% 1,57% 1,00% 0,72% 1,13% 3,24% 0,00% 2,87%
Malo (2) 2,68% 3,94% 1,92% 2,99% 0,00% 1,00% 217% 0,56% 2,70% 2,81% 1,72%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Tabla 53 Satisfaccion Legalizacion y Registro Diploma, Calidad de la respuesta recibida.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
Muy bueno (5) 57,72% | 35,23% | 65,87% | 67,07% | 70,16% | 78,00% | 73,91% | 72,88% | 65,95% | 71,91% | 69,54%
Bueno (4) 26,17% | 17,61% | 20,67% | 25,15% | 20,94% | 16,00% | 20,29% | 19,21% | 24,86% | 23,03% | 20,69%
Ni bueno ni malo (3) | 6,71% 2,84% 9,13% 2,40% 6,28% 4,00% 3,62% 6,21% 5,95% 2,25% 3,45%
Muy malo (1) 5,37% 1,42% 2,88% 2,99% 1,57% 0,50% 0,72% 1,69% 1,08% 0,00% 3,45%
Malo (2) 4,03% 0,57% 1,44% 2,40% 1,05% 1,50% 1,45% 0,00% 2,16% 2,81% 2,87%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

Tabla 54 Satisfaccion Legalizacion y Registro Diploma, Claridad de la informacion recibida.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
Muy bueno (5) 54,36% | 58,62% | 65,87% | 67,07% | 67,54% | 78,00% | 6522% | 72,32% | 62,16% | 69,10% | 67,24%
Bueno (4) 28,19% | 31,03% | 21,15% | 22,75% | 23,04% | 16,00% | 28,26% | 19,21% | 29,19% | 24,72% | 21,84%
Ni bueno ni malo (3) | 9,40% 5,42% 8,17% 3,59% 6,28% 3,50% 4,35% 4,52% 2,70% 3,37% 5,75%
Muy malo (1) 4,03% 1,97% 3,85% 4,19% 2,09% 0,50% 0,72% 2,26% 1,08% 1,12% 3,45%
Malo (2) 4,03% 2,96% 0,96% 2,40% 1,05% 2,00% 1,45% 1,69% 4,86% 1,69% 1,72%

Fuente: Encuestas de satisfaccion
Tabla 55 Satisfaccion Legalizacion y Registro Diploma, Respuesta efectiva a la solicitud. solicitud.

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
No 14,09% | 9,85% | 7,69% 8,98% 6,28% 4,00% 6,52% 7.91% 8,65% 6,18% 9,20%
Si 85,91% | 90,15% | 92,31% | 91,02% | 93,72% | 96,00% | 93,48% | 92,09%  91,35% | 93,82% | 90,80%
Fuente: Encuestas de satisfaccion

2.6 Satisfaccion “Sello de Igualdad de Género”

Atendiendo a 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.
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La Entidad, a través de la Oficina de Servicio al Ciudadano, aplica la medicion de la
satisfaccion de los canales de atencion, con el fin de implementar estrategias de mejora
continua en la Prestacion del Servicio. Para el mes de diciembre encuestas aplicadas
3.262 que permiten conocer la satisfaccion de la Ciudadania con criterios de género, de
las cuales encontramos que 2.594 encuestas que pertenecen al género Femenino, de
las cuales el 93,60% se encuentran satisfechas con la atencién prestada. Para el género
masculino se encontraron 617 encuestas identificando una satisfaccion del 92,78% en
los Servicios prestados

Tabla 56 Datos de gestion satisfaccién con criterios de género diciembre.

Femenino Masculino No binario Total, general
Encuestas Aplicadas 2.594 665 3 3362
Satisfaccion 93,60% 92,78% 100% 93,44%

Fuente: Encuestas de satisfaccion

2.6.1 Seguimiento cuarto trimestre 2023 “Sello de Igualdad de Género”

La entidad, a través de la Oficina de Servicio al Ciudadano, mejoré y aplicé la medicién
de la satisfaccion de los canales de atencion, con el fin de implementar estrategias de
mejora continua en la Prestacién del Servicio. Para el IV trimestre, del total de las
encuestas aplicadas, 12.325 permiten conocer la satisfaccion de la Ciudadania con
criterios de género, de las cuales encontramos que, 10.360 encuestas, pertenecen al
género Femenino, de las cuales el 74,17% se encuentran satisfechas con la atencion
prestada. Para el género masculino se encontraron 1.781 encuestas identificando una
satisfaccion del 91,15% en los Servicios prestados.

De las encuestas aplicadas durante el 4 trimestre del 2.023 se logra identificar que el 2%
de los items pertenecen a alguna etnia cultural (Afrocolombianos, Indigenas, Raizal,
Palenquero, Gitana) y el 1% cuenta con alguna discapacidad siendo la Fisica la de mayor
representacion.

Tabla 57 Datos de gestion satisfaccion con criterios de género IV trimestre.

Mes Femenino Masculino No binario Total, general
Encuestas
Octubre Aplicadas 2.660 617 6 3283
Satisfaccion 92,88% 91,41% 100% 92,61%
Encuestas
Noviembre Aplicadas 2596 547 1 314
Satisfaccion 52,96% 89,09% 50,00% 56,98%
Encuestas
Diciembre Aplicadas 2.594 665 3 3362
Satisfaccion 93,60% 92,78% 100% 93,44%
Fuente: Encuestas de satisfaccion
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3.Partes interesadas

3.1 Caracterizacion

Grafica 13 Categorizacion Distribucion Canales.

Dentro del proceso de caracterizacion

B 1a5% de los grupos de valor de la Oficina de
, (]

Chat Servicio al Ciudadano, para el mes de
2 799% diciembre de 2023, se realizaron
, (]

Supercade 20.326 capturas de datos
18,469, demograficos e intrinsecos, distribuido

. 18,46% . L
Canal Telefonico en los diferentes canales de la siguiente
manera, el 76,31% de la informacion

36,19% . .

Nivel Central fue registrada a través del Canal
Presencial — sedes propias, seguido
I 40,12% L 0
Nivel Local por el canal telefénico con un 18,46%

000% 1000% 2000% 3000% 4000% so00% d€ las atenciones.

Fuente: Formulario de caraterizacion

Grafica 14 Categorizacion Distribucion Demografica.
Demograficamente la distribucion
se encuentra en las localidades de
Ol e G N 1062 residencia representadas en la

Bolivar
Localdad o | 2054 grafica, mostrando claramente que

Engativa la atencion se da de mayor manera
Localidad de Bosa NI 2346 en las UPZ deficitarias. Siendo las
Logaldad de 2606 de mayor participacion en la zona

norte (Suba y Engativa), en la zona

Localidad de Sub . ’

e 2638 Sur (Ciudad Bolivar, Kennedy y
0 1000 2000 3000 Bosa) entre estas cinco localidades

Fuente: Formulario de caraterizacion representando el 57’79% de la

informacion capturada.

Cabe anotar que para el mes de diciembre contamos con 534 contactos con personas
que su ubicacion actual de residencia es en otras ciudades o municipios aledafios (como
Soacha, Mosquera, Madrid entre otros), con una participacion del 2,63%.
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Grafica 15 Categorizacion Estratificacion.

60,00% 50,79%
20.00% Lps fastratos at'endidos se muestranen la
’ 26,87% siguiente grafica, encontrando que los
20,00% 18,14% estratos 2 y 3 representan un 77,66% de
I I 369% 035% 0159 la poblacion atendida, seguido por el
0,00% - 20 estrato 1 con un 18,14%.
Bl m2 m3 m4 ©5 m6

Fuente: Formulario de caracterizacién

Grafica 16 Categorizacion Edad

Enre10y18 [l 542 La poblacién atendida durante el periodo
tiene el siguiente comportamiento
dejando evidente que la poblacién se
mas deso [ 1807 concentra entre 19 y 50 afos
representando un 81,62%, seguido por la
enve 36 y 50 |G 7530 o . ~
poblacion de mas 50 afos con una
Entre 19y 35 9060 participacion del 8,89%.

No informa 1387

Fuente: Formulario de caracterizacion
Grafica 17 Categorizacion Grupo Etnico.

Palenquero 3

Para este periodo los grupos étnicos

Raizal 1 5 atendidos representan el 2,76% vy las
Negro = 22 comunidades mas representativas son
Indigena  m— 105 la afrocolombiana y la comunidad

gitana con un 75,94% de atenciones.

Rrom 6 poblacién
gitana

Afrocolombiano INEEEEEGEGNGNGGG———— 203

128

0 100 200 300 400

Fuente: Formulario de caracterizacion

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\

V1. 15/JUNIO/2023



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

Grafica 18 Categorizacion Discapacidades.

Respecto a la atencién
accesible solo el 1,24%

Peicosocil 6,32% cuentan con algun tipo de
Auditiva 7,91% discapacidad, como lo
itoe o 405, resume la grafica

f—— S, relacionada, mostrando que

Intelectual M 10,67% la discapacidad fisica que

corresponde al 44,27% de
los ciudadanos atendidos en
Fisica I 44,27% nuestros canales de
atencion., seguida de la
discapacidad visual con un
21,34% de participacion.

Visual I 21,34%

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

Fuente: Formulario de caracterizaciéon

3.2 Gestion Atencion Accesible

3.2.1 Acceso pagina web

Respecto a las solicitudes recibidas por el enlace establecido en la pagina web
https://forms.office.com/r/qVifRQCS5PC/, el que se habilito con el fin de poder brindar
una respuesta oportuna y con calidez por medio del canal telefénico, se recibieron 865
solicitudes, encontrando que los ciudadanos que se registraron por este medio doce (12)
personas cuenta con alguna discapacidad.

Tabla 58 Atencion Telefénica - Virtual

ATENCION TELEFONICA - VIRTUAL

Tipo Discapacidad Cantidad % Participacion
Fisica 5 42%
Visual 5 42%
Cognitiva 1 8%
Psicosocial 1 8%

Fuente: Encuesta de Caracterizacioén Ciudadano

Sin embargo, las personas que ingresaron a la opcion y que se logré comunicaciéon que
corresponden a 424 personas, se determind que las cinco (5) tematicas de mayor
atencion corresponden a:
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Tabla 59 Tematicas Telefénica — Virtual

Tematica Cantidad % participacion
Asignacion de Cupo 353 85,3%
Movilidad Escolar 29 7,0%
Traslado Por Novedad 20 4,8%
Docentes En General 7 1,7%
Unificacion de hermanos 5 1,2%

Fuente: Encuesta de Caracterizacién Ciudadano

Grafica 19 Tematicas Telefénica — Virtual

Unificacion de hermanos | 5
Docentes En General I 7
Traslado Por Novedad 20
Movilidad Escolar - 29

Asignacion de Cupo 353

3.2.2 Atencion Presencial

De manera presencial durante el mes de diciembre de 2023 se atendieron siete (07)
personas distribuidas con algun tipo de discapacidad.

Tabla 60 Atencioén accesible tematica.

Tipo Discapacidad Cantidad % participacion
Auditiva 6 86%
Visual 1 14%
Total, general 7 100%

Fuente: Control de accesibilidad presencial Ciudadano
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Tema

Movilidad Escolar
Radicacion
Temas Docentes

Reubicacién de
docentes
Total, general

Discapacidad auditiva
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Tabla 61 Atencion accesible tematica.
2

2 1

1

1

6 1

Fuente: Control de accesibilidad presencial Ciudadano

4. Soluciones estratégicas

Discapacidad Visual

Total, general

N~ P P oW N

Bajo el Marco de “Aliados Estratégicos”, el Modelo de Servicio de la Oficina de Servicio
al Ciudadano, infiere en la articulacion entre los 3 Niveles de la entidad, a través del
apoyo de un equipo que se ha fortalecido en el ya posicionado “Equipo de Plan Padrino”,
a través del registro y asignacion del correo oscplanpadrino@educacionbogota.gov.co
realizando actividades de mejora del servicio y apoyo estratégico del personal idoneo
en los diferentes temas de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

En el mes de diciembre de 2023, el total de atenciones realizadas por el Equipo plan

padrino corresponde a 734 las cuales se discriminan en:

e 439 solitudes ingresadas para atencidén de apoyo por el correo electrénico
e 93 solicitudes ingresan para Notificaciones
e 172 acompafiamientos por otros canales (WhatsApp, Telefénico, presencial)
e 30 actividades programadas en cronograma de seguimiento.

4.1 Gestion Correo Electréonico

Feb
662

Mar
385

Ene
2023 596

Fuente: Correo Plan Padrino
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Tabla 62 Histérico de Gestion.

Abr
433

Jul
592

Jun
677

May
670

Ago
586

Sep
555

Oct
524

Nov  Dic
468 439
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Tabla 63 Avance de cierre de gestién

T —— % cierre El proceso de seguimiento a los casos en
Completado 308 90.66% progreso se realiza por medio de correo
En progreso 41 9.34% semanal a cada uno de los responsables
Total general 439 100.00% de la respectiva asignacion. Encontrando
Fuente: Correo Plan Padrino que el avance en la gestién de correo para

el mes de diciembre esta en el 90.66%.

En el registro anual se recibieron un total de 6.587 solicitudes a través de Plan Padrino
Con el fin de identificar las necesidades de las diferentes dependencias, se consolido
una tipificacion de solicitudes, donde para el mes de diciembre se encuentra:

Tabla 64 Tipologia Plan Padrino

TIPOLOGIA CANTIDAD PARTICIPACION
Modificacion a radicados en aplicativo SIGA 144 32.80%
Modificacion usuarios 81 18.45%
Creacién de Tramites 80 18.22%
Creacién de Usuarios 28 6.38%
Apoyo Soportes Dexon 20 4.56%
Apoyo en la Gestién Operador de correspondencia 20 4.56%
Creacion de PC 10 2.28%
Aclaracion Informe de Calidad en las Respuestas 8 1.82%
Traslado de solicitud a Sed Notificaciones 7 1.59%
Aclaracién Informe de Documentos sin digitalizar 7 1.59%
Aclaracién Informe de Proximos a vencer y en tramite 6 1.37%
RED CONTACTO 5 1.14%
Aclaracién Informe de Vencidos 4 0.91%
Solicitudes Base de Datos 4 0.91%
Apoyo en la Gestién de Siga o Bogota te Escucha 4 0.91%
Aclaracién Informe de Efectividad 3 0.68%
Aclaracién Informe de Nivel de Oportunidad 3 0.68%
Capacitacibn en el manejo de los aplicativos de gestion de
correspondencia 1 0.23%
Solicitud de modificacién y/o aclaracion de Agendamiento 1 0.23%
Informativo (Seguimientos Plan Padrino) 1 0.23%
Solicitud de Apoyo en la Gestion de atencién y Servicio 1 0.23%
Creacion de PC 1 0.23%

Total general 439 100.00%

Fuente: Correo Plan Padrino

Se evidencia la recurrencia de algunas dependencias en funcion de hacer peticiones por este
canal, como la Oficina de Servicio al Ciudadano, Grupo de Certificados Laborales, Oficina De
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Némina, Oficina De Personal, Oficina De Contratos, estas 5 dependencias generan el 40.77%
de las solicitudes.

4.2 Distribucion PQRS

La Entidad, adopté el Sistema de Gestion 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 atencién, a continuacion, encontramos la volumetria de solicitudes asignadas:

Ene Feb Mar Abr  May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic
996 1.116 1.041 779 1124 1.107 953 1.052 1.116 1.000 1.107 937
Fuente: Matriz Asignaciéon SDQS - Plan Padrino y CRM

5. Seguimiento ANS

En el marco del procedimiento 05-PD-014 - Planeacion del Servicio en los Canales de
Atencidn, el cual consiste en Planear la prestaciéon del servicio con las diferentes
dependencias de la Secretaria de Educacion del Distrito — SED, para el 6ptimo
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.

Dichos acuerdos de servicio internos establecidos con otras dependencias, tienen
como fin asegurar las condiciones del servicio prestado a la ciudadania, para asi
ofrecer lo requerido bajo atributos de calidad a través de los diferentes de los canales
de atencion de la Oficina de Servicio al Ciudadano.
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FECHA DE FECHA DE FORMULA DEL DICIEMBRE
SUSCRIPCION CIERRE PROCESO/OFICINA SERVICIO INDICADOR INDICADOR CUMPLIDO
Servicio Integral a la
Ciudadania — 05-PD-
012 Planeacion del
Servicio en los Prestar los L
i o 1. Cumplimiento del
Canales de Atencion. servicios de . -
S A Tiempo Promedio de
Atencion de atencién a los -
Requerimientos de la deudores de Atencion - .. .
; p - No. Solicitudes Para diciembre de 2023, en el correo electronico
Ciudadania en los créditos 2. Tiempos de respuesta ingresadas/No se recibieron 01 solicitudes, las cuales fueron
10/05/2022 31/12/2022  Canales de Atencién - estudiantiles : pos de resp Ing , sl . es, ales
antes las solicitudes a solicitudes atendidas gestionadas en su totalidad en términos de
05-PD-002 otorgados a . P -
- . respuestas escritas en términos de ley oportunidad.
Proceso Gestién través del dentro del término de
Juridica - convenio
Procedimiento 16-PD- celebrado con respuecsjtea aelt(iJCsiédnerechos
007 “Gestionar el APICE. p ’
cobro de cartera de
deudas susceptibles
de cobro persuasivo’.
1. Reunién de equipo
técnico integrado por
funcionarios de la Oficina
de Servicio al Ciudadano
y la Oficina
Administrativa de REDP.
trlme_stral Para diciembre de 2023, se presentaron 19
2. Informe trimestral por  Fallas presentadas en licitud de | | d
En Servicio Integral a la PORTE DE parte de la oficina de los sistemas de sol!c!tudes, € as cu?lesf ”7 correspog endal
aprobacion Ciudadania — 05-PD- SOPO REDP que contenga los informacion/Mejoras solicitudes operacion, allas reportadas de
. - HARDWARE . - cual se tiene el 54.54% de cumplimiento en el
01/06/2022 mediante 012 Planeacion del resultados de los realizadas en tiempos NO de fall . 00% d
firma hasta Servicio en los FT\\(NARE siguientes indicadores: oportunidad grupol_ € fatas y Il mejogas con un (1‘ d % de
el 2024 Canales de Atencion. SO * % de disponibilidad del establecidos en el cumplimiento ende grupo de (rinejohras,l ado qlue
sistema ANS e§tos corresponden a temas de chat, los cuales
N A ’ aun no han sido resueltos y buzones Dexon.
% de incidentes
resueltos
* Tiempo de respuesta
por tipo de criticidad
* Tareas de
mantenimiento
realizadas
Proceso Servicio Realizar la Total, de turnos
. Integral a la entrega de Cantidad de Turnos asignados /turnos Para diciembre de 2023, no se recibié ninguna
13/07/2022 Abierto Ciudadania. 5.212 Atendidos atendidos en tiempos Si solicitud en el Nivel Central.
Procedimiento 05-PD- dispositivos de oportunidad
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FECHA DE FECHA DE FORMULA DEL DICIEMBRE
SUSCRIPCION CIERRE PROCESO/OFICINA SERVICIO INDICADOR INDICADOR CUMPLIDO
012 Planeacion del Moviles
Servicio en los (Tabletas) a
Canales de Atencién estudiantes de
colegios
Distritales
beneficiados
Servicio Integral a la
Ciudadania — 05-PD- Prestar los
012 Planeacion del servicios de
Servicio en los atencion y
Canales de Atencién y gestion de la Para diciembre de 2023, la OSC gestion6
05-PD-002 Atencién de prestacion Total, de turnos 1247solcitudes de revisibn documental de
14/07/2022 31/12/2023 Requerimientos de la social de Cantidad de Turnos asignados /turnos S| prestaciones, a través del aplicativo Humano en
Ciudadania en los cesantias a Atendidos atendidos en tiempos linea dentro de los tiempos establecidos en el
Canales de Atencion través del de oportunidad ANS vigente el cual es de tres (3) dias habiles
12-PD-Tramite, aplicativo para este.
Liguidacion y HUMANO a
Reconocimiento de los docentes
Prestaciones Sociales de la entidad
de Cesantias
Realizar la
atencion a la
CIUdSadniglsa " Cumplimiento del Para diciembre en la atenciéon integral se
relacionados Tiempo Promedio de asignaron un total de 8.437 tumos y se
con el proceso Atencién (TMOY): El atend_lgron 8.426 con una efectividad en la
de personal de apoyo de la atencion del 99.87%, donde el promedio de
Directora de la . ) - espera fue de 12:04 un promedio tiempo de
. - Atencion Direccién de Cobertura'y Total, de turnos ot . ) )
Direccién de Cobertura Integra a Direccién de asignados /turnos atencion de 12:07 minutos, para un promedio
Mayo 2023 Mayo 2024 Director d_e la Direcci6n (Direccion de Bienestar Estudiantil, atendidos en tiempos Si total de 24:13 En cuanto la OSC, se asignaron
de Bienestar C A . AR . 4.153 turnos, atendidos 4.153 para una
S obertura deberan cumplir minimo de oportunidad S S
Estudiantil Matriculas y al 95% del TMO efectividad en la atencién del 100%, con un
Direccién de establecido por la Oficina tiempo .pro_medio de espera de 03:_13 mi_nutos,
Bienestar de Servicio al promedlq tiempo de atencion de 08:27 minutos
Estudiantil - Ciudadano. gue arroja un promedio Tiempo Total de 11:40
Programa de min.
Movilidad
escolar

Tabla 65 Seguimiento ANS
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6. Servicios OSC

6.1 Notificaciones

Tipo solicitud

Citacion
Notificacién electronica
Notificacién Presencial
Notificacién por aviso
Publicacién Pagina web
Publicaciéon Cartelera NC

Total, general

Fuente: Indicadores de la operacion.
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Tabla 66 Seguimiento Notificaciones.

Cant

0

O O O o o o

No Cumple

% Cumplimiento

0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%

Cant
638
812
486
229

51
112
2328

Si Cumple
— Total
% Cumplimiento

100% 638
100% 812
100% 486
100% 229
100% 51
100% 112
100% 2328

Actualmente se tiene una gestién finalizada del 91.76% en el periodo de diciembre.

En este mes para la notificacion presencial se tuvo un cumplimiento del 100% en este
item se reporta un faltante del 3,00%, ya que aun no cumplen con la fecha maxima para
la devolucion al area, en el tema de Publicaciones en Cartelera Nivel Central se ejecuto
cumplimiento del 100%, con un faltante del 0,43% ya que aun no cumplen con la fecha
de des fijacion y devolucion al area, en Notificacion Electronica se generé un 100% de
cumplimiento, se reporta un pendiente de 3,43%, al pendiente de reporte del
encargado, en el tema de publicacion pagina web se tuvo un cumplimiento del 100%,
la notificacién por aviso tiene un cumplimiento de 100% con un pendiente del 0,04%. Y,
por ultimo, en citaciones se reportd un cumplimiento del 100% con un pendiente del

1,34%.

Se registraron un total de 2537 requerimientos objeto de analisis por parte de las areas,

respecto al mes anterior tuvimos un incremento del 2,71%.

Tipo solicitud

Citacion

Notificacion electronica
Notificacion Presencial
Notificacion por aviso

Publicacion Cartelera NC

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

Faltante de ejecucién

1.34%
3,43%
3,00%
0,04%
0,43%
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6.2 Legalizaciones y registro de diploma

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

Tabla 67 Estadistica Legalizaciones y registro de diploma.

03- Legalizacién 04 - Registro De

Documentos Al . . Total
Exterior (15 Dias) Difpllama (B Pl

Enero 4934 123 5.057
Febrero 4721 155 4.876
Marzo 4990 125 5.115
Abril 3661 105 3.766
Mayo 4041 177 4,218
Junio 3946 110 4.506
Julio 3670 102 3.772
Agosto 3790 125 3.915
Septiembre 3739 123 3.862
Octubre 3503 103 3606
Noviembre 3725 101 3826
Diciembre 2544 98 2642
Total 47.264 1.447 48.711

Fuente: SIGA

En el afio 2023 se han gestionado 48.711 solicitudes para el tramite de Legalizacion de
documentos al exterior, y registro de diploma. En diciembre se recibieron 2.544
requerimientos a los cuales se les aplico el protocolo de legalizacion y 98 solicitudes de
registro de diploma.

Para diciembre se realizd el envio de la encuesta de satisfaccion para los tramites de
legalizacion de documentos al exterior y registro de diploma, empleando la metodologia
del Net Promotore Score, podemos clasificar a los 99 usuarios encuestados en
promotores, pasivos y detractores. De la siguiente forma se registraron: 79 son
promotores, 6 detractores y 14 pasivos.

7.Monitoreos y seguimiento

Para el 2023, se plantea una meta del 85% en el cumplimiento de la Precision del Error
Critico, teniendo en cuenta un modelo de prondstico estadistico con un nivel de
confianza del 95%. Es importante mencionar que, se prevé el ingreso de nuevos
canales, lo cual puede impactar el indicador:
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Grafica 20 Pronostico comportamiento nivel de servicio 2023, Monitoreos
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Para el error no critico, teniendo en cuenta los mismos criterios, se tiene una meta para
el 2023 del 95%, bajo los mismos criterios definidos en el error critico.

7.1 Ficha Técnica

Tabla 68 Ficha Técnica.

Calculo tamano de la muestra poblacién finita - Monitoreo
Formula n=N"z%2.P.(1-P)
original (N—1)-e2+22-P(1-P)

Donde
* N = Total de la poblacion
* Za= 2.06 al cuadrado (si la seguridad es del 98%)
* p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)

*q=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)
e e"2 = Error

Observaciones 1). El muestreo se realizard por canal (Presencial de manera general, chat
institucional, buzones de correo electrénico, Bogota Te Escucha, Legalizacion
de Documentos al exterior y linea 3241000).
2). El criterio de porcentaje del estadistico (Z) varia de acuerdo con el nivel
contratado en Colombia Compra (Plata, Platino, Oro). Ver hoja Criterios CCE.
3). La poblacién es la cantidad de atenciones efectivas que se generaron del

periodo anterior, entendiéndose aquellas donde se genero interaccion con el
ciudadano.
Fuente: Colombia Compra Eficiente
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7.2 Calculo cifras de monitoreo

Tabla 69 Muestra de Monitoreos aplicables Operador

Afio Mes Pr'esencial Tglefénico Yi rtual TOTAL,
Poblacion  Muestra  Poblacion  Muestra  Poblacion ~ Muestra CANALES
2023 Enero 19.019 415 14.131 412 17.839 415 1.242
2023 Febrero 40.600 420 19.996 416 41.474 420 1.256
2023 Marzo 39803 420 9847 407 25697 417 1244
2023 Abril 20.748 416 9.261 406 20.978 416 1.238
2023 Mayo 15.249 416 7.425 401 17.210 414 1.231
2023 Junio 14.534 412 7.447 402 19.030 415 1.229
2023 Julio 17.038 414 4.259 386 15.740 413 1.213
2023 Agosto 16.965 414 4.608 389 16.638 414 1.217
2023  Septiembre 14,533 412 4,451 388 12,203 410 1,210
2023 Octubre 14.691 412 4,250 388 15.787 417 1,215
2023 Noviembre 15.349 413 4.129 385 25.067 417 1.215
2023 Diciembre 19.300 415 6.556 399 36.882 420 1.234

Fuente: Calculo Oficina Servicio al Ciudadano

Tabla 70 Muestra de Monitoreos aplicables OSC.

. Legalizacion Correspondencia TOTAL,
Afo Mes Poblacién  Muestra Poblacion Muestra CANALES
2023 Enero 3.994 478 13.758 522 1.000
2023 Febrero 5.010 490 11.050 518 1.008
2023 Marzo 4721 487 14581 523 1010
2023 Abril 4.990 490 13.130 521 1.011
2023 Mayo 3.681 473 10.615 517 990
2023 Junio 4.041 479 13.394 522 1.001
2023 Julio 3.946 477 10.823 517 994
2023 Agosto 3.670 473 10.030 515 988
2023 Septiembre 4.523 485 10,641 517 1.002
2023 Octubre 4.523 485 11.483 518 1.003
2023 Noviembre 4.136 480 11.483 518 998
2023 Diciembre 4.385 483 13.990 523 1.006

Fuente: Calculo Oficina Servicio al Ciudadano

Nota *: Se toma el total de la cifra proyectada de atenciones directas por agentes en el canal virtual
Discriminacion por punto de atencion canal virtual:
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Punto Monitoreos %
CHAT 140 37%
BUZON 160 42%
FUT 80 21%

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

Tabla 71 Linea de tiempo acumulado monitoreos Error Critico.

Error

Critico Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Sin 943 996 1102 1098 1115 1052 1.034 1.071 1.054 1.146 1.052 1.322
Cerri{i%ro 86,83% 89,81% 87,53% 87,91% 88,00% 87.74% 85.10% 87.21% 87.11% 92.27% 88,55% 88.61%
Con 143 113 157 151 152 147 181 157 156 96 136 170
Crtioo 1317% 1019% 1247% 12,09% 1200% 1226 14.90% 12.86% 12.89% 7.73% 11.45% 11.39%
Fuente: Formularios Web Monitoreos
Tabla 72 Linea de tiempo acumulado monitoreos Error No Critico.
E(r:rr(i)tricl\cl)o Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Si”Ne”Of 95,12%  95,67%  92,14% 92,15% 94.71% 94.66% 93.09% 95.20% 94.21% 97.18% 92}5’5 9?%39
o}
Critico 1033 1061 1160 1151 1200 1.135 1.131 1.169 1.140 1207 1.147 1.468
CO”N 4,88% 4,33% 7,86% 7,85% 5.29% 5.34% 6.91% 4.80% 5.79% 2.82% 3(')25 1.61%
error No
Critico 53 48 99 98 67 64 84 59 70 35 41 24
Fuente: Formularios Web Monitoreos
Tabla 73 Linea de tiempo acumulado monitoreos Error Critico Usuario Final
Error
lec.o Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Usuario
Final
e?;gr 95,12% @ 95,40% | 94,28% : 94,96% @ 93.13% : 92.41% @ 91.60% @ 92.51% : 93.88% @ 94.69% | 95.12% : 96.18%
Critico
Usuario 1033 1058 1187 1186 1180 1108 1.113 1.136 1.136 1.176 1.130 1.425
Final
Con
error 4,88% 4,60% 5,72% 5,04% 6.87% 7.59% 8.40% 7.57% 6.12% 5.31% 4.88% 3.82%
Critico
Usuario 53 51 72 63 87 91 102 92 74 58 57
Final 68
Fuente: Formularios Web Monitoreos
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Realizando el analisis de los indicadores del mes de diciembre de 2023, en los 3 niveles
de medicién, los cuales cumplieron con el estandar establecido por la Oficina de
Servicio al Ciudadano, se concluye que:

Se dio cumplimento al objetivo de calidad 1 “Prestar servicios de calidad de manera
amable, digna, oportuna, transparente y efectiva.” El cual se evalua bajo los siguientes
indicadores Con una muestra de 1492 atenciones evaluadas se genera como resultado
sobre el item Error critico se inicié con un resultado final 88,61%, respecto a Error critico
usuario final con una nota de 96,18% y el Error no critico finalizo con un 98,39% para
el periodo en mencion.

Para el periodo se continué con labores que permitieron el cumplimiento de los
estandares requeridos y generando acciones que lleven a mejorar dichos resultados,
coémo la generacion de alertas y novedades y el trabajo conjunto con la supervision de
cada uno de los canales de atencion para que los colaboradores reincidentes
presentaran mejoras en algunos de los items evaluados.

8. Cualificaciéon y promocion

Tabla 74 Acumulado Socializaciones y participantes.

No DE

MES No SESIONES PARTICIPANTES
Enero 27 342
Febrero 30 185
Marzo 33 304
Abril 26 316
Mayo 39 439
Junio 36 431
Julio 36 447
Agosto 43 501
Septiembre 31 562
Octubre 27 332
Noviembre 16 522
Diciembre 12 160
TOTAL 344 4381

Fuente: Actas, Formulario Web Asistencia y listados de asistencia

Se dio cumplimento al objetivo de calidad 2 “Desarrollar actividad de
fortalecimientos de habilidades y aptitudes para la prestacion del servicio
dirigidas al personal de la Oficina de Servicio al Ciudadano.” El cual se evalua bajo
las siguientes premisas: Actividades de socializacion = (Sensibilizaciones realizadas) /
(Sensibilizaciones programadas). Se registro cumplimiento del 100%, realizando 12
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socializaciones de las 12 programadas, teniendo un total de 160 asistentes.

Durante el mes de diciembre de 2023, el equipo de Cualificacion y promocion desarrollo
las actividades de formacion programadas acorde a las necesidades de la OSC y para
dar cumplimiento a las actividades programadas dentro de los Planes que conforman
la plataforma estratégica (POA, MIPG, PAAC, mapa de riesgo y FURAC).

Para dar cumplimiento a las actividades programadas en el procedimiento de “Gestion
de formacioén, aprendizaje y conocimiento de Ila Oficina de Servicio al Ciudadano”
desde el equipo de Cualificacion y Promocioén para el mes de diciembre se programaron
y desarrollaron actividades de aprendizaje que llegan bien sea por solicitud de las
dependencias o por necesidades identificadas en la operacion diaria del servicio las
cuales aportan al fortalecimiento del servicio prestado a la ciudadania.

El indicador para el mes de diciembre 2023 finaliz6 con un cumplimiento del 100%,
desarrollando las actividades planeadas y se dio respuesta oportuna a las necesidades
del servicio en lo relacionado a la retroalimentacion de conocimientos para el personal
que atiende los canales.

A continuacion, se presentan las actividades planeadas y desarrolladas, asi como las
actividades de promocion desarrolladas por la oficina con la colaboraciéon de la Oficina
Asesora de Comunicacién y Prensa para divulgar interna y externamente informacion
sobre los programas y tramites de la entidad.

8.1 Actividades desarrolladas por objetivos especificos

Durante el mes de diciembre de 2023 se planearon y desarrollaron 12 actividades de
capacitacién, socializacion, sensibilizacién de acuerdo con las necesidades de las
dependencias de la entidad o del servicio. En total en estas actividades se contod con la
asistencia de 160 personas entre funcionarios de planta, contratistas y colaboradores
del proveedor BPM, las sesiones se realizaron de forma presencial y virtual
respectivamente, enfocadas en los siguientes objetivos especificos:

a) Socializar habilidades comunicativas.

b) Retroalimentacion de conocimientos

c) Socializar politica publica distrital servicio a la ciudadania

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

e) Socializar conocimientos generales de la sed y osc
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N.° Socializaciones N.° Asistentes

12 160

Grafica 21 Cualificacion Participacion por Objetivos.
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LA ATENCION CIUDADANIA SEDY OSC

Fuente: Equipo de Formacion y cualificacion OSC.

a) Socializar habilidades comunicativas

Con el objetivo de fortalecer habilidades comunicativas en el personal que brinda
atencion en los canales de la entidad, durante este periodo se desarrollaron 5
actividades encaminadas a fortalecer la comunicacion asertiva en el personal que
brinda atencion, para ello se desarrollaron actividades Iudicas y participativas de actitud
de servicio, comunicacion y lenguaje claro. Se conto con una asistencia total de 72
personas entre colaboradores, contratistas y funcionarios de la OSC. Siendo el objetivo
que mas se desarrollé con un 42% con relacion a las demas actividades de formacion
realizadas.

b) Retroalimentar conocimientos:

Con el objetivo de fortalecer el conocimiento del personal de la oficina, el equipo de
formacion realizé durante este periodo 4 actividades de retroalimentacién en temas que
se requieren como acciones de mejora en la calidad de la prestacién del servicio para
brindar un servicio de calidad con 74 asistentes en total.
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Con el objetivo de disminuir el redireccionamiento de solicitudes a las dependencias de
la SED, se han articulado acciones con las dependencias para hacer sesiones de
retroalimentaciéon de conocimientos para que el personal que brinda atencién en los
canales reciba informacién directamente de las areas sobre las funciones, tramites y
temas que se radican en cada dependencia, para este periodo se realizaron4
socializacion de funciones y competencias de las dependencias de Talento Humano -
escalafon docente, humano en linea y oficina de personal.

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

Durante el mes de diciembre se realizé 1 actividad de capacitacion en el manejo de los
aplicativos de atencion Dexon con 8 asistentes que hacen parte de la Oficina de Servicio
al Ciudadano con el objetivo de brindar apoyo en los temas de radicacion de acuerdo
con las necesidades del servicio.

d) Socializar conocimientos generales de la SED y OSC

Durante el mes de diciembre se desarrolld 1 actividades de socializacién de
conocimientos generales a un colaborador de BPM que ingreso nuevo y se hizo la
respectiva induccién para dar a conocer las generalidades de la entidad (canales de
atencion, conocimiento de la oficina, sistema de gestion de calidad, instructivos).

e) Socializar politica publica distrital servicio a la ciudadania

Durante este periodo se realizé una socializacion de los protocolos de atencion dirigido
al personal de vigilancia que brinda apoyo en la Oficina de Servicio al Ciudadano de
nivel central. Adicional se hizo un compartir y un reconocimiento al trabajo realizado por
el personal de vigilancia durante el afio 2023.

8.2 Resultados evaluacion de conocimientos

La Oficina de Servicio al Ciudadano con el objetivo de mitigar el riesgo del Proceso de
Servicio Integral a la Ciudadania relacionado con la posibilidad de afectacion
reputacional por la insatisfaccion de la comunidad educativa debido a la atencion
prestada a la Ciudadania fuera de los lineamientos establecido, realiza evaluaciones
de conocimientos sobre los temas socializados relacionados con los tramites y servicios
que ofrece la entidad.

En el mes de diciembre se realizaron 7 evaluaciones de conocimientos al personal que
brinda atencion en los canales en los temas que se relacionan en la siguiente tabla:
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Nro. de Nro. de %Nota

L 0 .
Evaluacion Asistentes Evaluados promedio %Evaluados

Leccion evaluatl\{a funciones Dir. Talento ’3 29 81% 96%

Humano-prestaciones

LecciérT evaluativa escalafén docente 16 16 98% 100%

ventanillas

Leccié luativa funci lafé

eccidn evaluativa funciones escalafén 57 57 85% 100%

docente

Leccidn evaluativa lenguaje claro 13 12 96% 92%

Leccidn evaluativa temas Of. Personal 13 13 86% 100%

Leccidn evaluativa Humano en linea 4 4 93% 100%

Leccidn evaluativa final mes diciembre 53 53 94% 100%
Resultados 149 147 90% 98%

Fuente: Aula virtual y forms
*Asistentes evaluados / Total de asistentes de las socializaciones

El porcentaje de cumplimiento en las evaluaciones para el mes de diciembre fue del
98% teniendo en cuenta que de 149 personas que participaron en las jornadas de
socializacion 147 realizaron las evaluaciones.

Nota: En el presente informe se relacionan los resultados de la leccion evaluativa
funciones Direccién Talento Humano-Prestaciones la cual habia quedado pendiente ya
que hacia parte de las socializaciones del mes de noviembre, pero los asistentes a la
no habian realizado en su totalidad la evaluacion.

8.3 Estrategias de Comunicacion

Desde el equipo de formacién y aprendizaje se fortalece el tema de aprendizaje
realizando socializaciones a través de piezas comunicativas las cuales son enviadas al
personal de atencion a través de correo electronico, WhatsApp y chat de Teams tales
como alertas operativas o para tener en cuenta y son publicadas en el aula virtual para
que puedan ser consultadas cuando el personal lo requiera.

La informacion que se socializa hace parte de la operacidén diaria y son preguntas
frecuentes que surgen en los canales y que requieren ser socializadas con el personal.

Durante el mes de diciembre se realizaron publicaciones en el correo electrénico y chat
con el objetivo de brindar al personal la informacion actualizada sobre los programas,
servicios y procesos que adelanta la entidad en beneficio de la comunidad educativa y
ciudadania en general.
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Tabla 75 Publicaciones estrategias de comunicacion.

P % RESPONSABL FECHA DE LA METODO DE

WEIRE) IS A ARl el E PUBLICACION  SOCIALIZACION

Para Tener en Cuenta - RADICACIONES DE ENTIDADES  Oficina Servicio al 06/21/2023 Correo electrénico
EN BOGOTA TE ESCUCHA Ciudadano

Alerta Operativa - RADICADOS VENCIDOS Oficina Servicio al 07/12/2023 Correo electrénico
Ciudadano

Socializacion publicacion V12 Base de Conocimiento Oficina Servicio al 12/12/2023 Correo electrénico
Ciudadano

Socializacion publicacion nuevas versiones plantillas Oficina Servicio al 12/12/2023 Correo electrénico
respuesta OSC Ciudadano

Alerta Operativa - INDAGA Y REGISTRA DATOS DEL Oficina Servicio al 13/12/2023 Correo electrénico
CIUDADANO Ciudadano

Para Tener en Cuenta - TRASLADOS POR Oficina Servicio al 21/12/2023 Correo electrénico
COMPETENCIA ATENEA Ciudadano

Conoce sobre la Discapacidad en Bogota Oficina Servicio al 21/12/2023 Correo electronico
Ciudadano

Socializacion Resolucion 005 de diciembre 2023 Oficina Servicio al 27/12/2023 Correo electrénico
Ciudadano

Conoce la nueva version del Manual de Servicio a la Oficina Servicio al 27/12/2023 Correo electrénico
Ciudadania Ciudadano

Consolidado de Pagos 28 12 2023 Oficina Servicio al 28/12/2023 Correo electronico

Ciudadano

Fuente: Gestién Equipo Cualificacion y Promocién
8.4 Promocioén

Con la finalidad de “Divulgar informacion referente a los tramites y servicios de la
Entidad, carta de Trato Digno o figura del Defensor de la Ciudadania al publico
externo”. Durante el mes de diciembre se realizaron 35 solicitudes a la Oficina Asesora
de Comunicacion y Prensa para publicar notificacion de actos administrativos, informes
OSC, instructivos internos.

Tabla 76 Publicaciones estrategias de comunicacion

ID TEMA FECHA ESTADO
Publicacidn nota de prensa iEl espiritu navidefio
4193 llego a la OSC para brindar a toda la ciudadania un 01/12/2023 Publicado
poco de alegria en estas festividades!
4197 Publicacidn de notificacién de actos 04/12/2023 Publicado
administrativos
4201 Publicacidn de notificacién de actos 05/12/2023 Publicado

administrativos
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Solicitud crear carpeta llamada Guias consulta

4204 correspondencia en intrased seccion servicio al
ciudadano
4211 Publicacidn de notificacion de actos

4214 SP Nota prensa 10 pautas para el correcto uso del
correo electrénico institucional
Solicitud retiro instructivos internos OSC y
4215 publicacién nuevas versiones instructivos internos

Publicacion de notificacién de actos

4222

Solicitud eliminacion archivos y publicacion
nuevas versiones plantillas de respuesta OSC V12;
Repositorio plantillas de respuesta OSCV12y
Plantillas correo Plan Padrino V2
Solicitud eliminacion archivo y publicacién nueva
4229 version Base de Conocimiento versién 12

actualizada en la Intrased
Publicacién de notificacién de actos

4225

4234 administrativos
4237 Solicitud publicacidn plantilla recepcion
requerimientos redes sociales
4241 Solicitud cambio de 2 instructivos y publicacion
nuevas versiones
4242 Solicitud cambio documento Responsables SIGA
en intrased colocar versién actualizada
4243 Solicitud publicacidn Reporte datos operacion
trdmites SED octubre 2023
4244 Solicitud publicacién informe de operaciones mes
de noviembre 2023
Solicitud crear carpeta llamada "Consulta
4245 ‘i
Plataforma estratégica OSC"
4248 Publicacién de.nc')tific:?mién de actos
administrativos
Solicitud cambio reportes datos operacién de
4253 tramites del mes de enero a septiembre 2023 y
publicar
4260 Publicacién de.nF)tific?cién de actos
administrativos
4269 Publicacién de.nF)tific?cién de actos
administrativos
4277 Publicacidn de notificacién de actos
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TEMA

administrativos

0sC

administrativos

administrativos

FECHA

06/12/2023

07/12/2023

06/12/2023

07/12/2023

11/12/2023

11/12/2023

11/12/2023

12/12/2023
12/12/2023
12/12/2023
12/12/2023
12/12/2023
12/12/2023
12/12/2023

13/12/2023

13/12/2023

14/12/2023
15/12/2023

18/12/2023

ESTADO

Publicado

Publicado

Publicado

Publicado

Publicado

Publicado

Publicado

Publicado
Publicado
Publicado
Publicado
Publicado
Publicado
Publicado

Publicado
Publicado

Publicado
Publicado

Publicado
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ID TEMA FECHA ESTADO
4285 Publicacidn de.ngtific:?\cic')n de actos 18/12/2023 Publicado
administrativos
Solicitud publicacidn informe acceso a la
informacién noviembre
Solicitud publicacién informes consolidado
4287 oportunidad, calidad y digitalizados septiembre- 18/12/2023 Publicado
octubre y noviembre en intrased
Solicitud publicacidn informe PQRS mes de
noviembre 2023
Solicitud publicacidn informe cualificacion y
promocion noviembre 2023
4297 Publicacién de.nf)tific?cién de actos 20/12/2023 Publicado
administrativos
4303 Publicacién de.nf)tifice.acién de actos 21/12/2023 Publicado
administrativos
4306 Publicacidn de.m’)tific?cién de actos 22/12/2023 Publicado
administrativos

Publicacién nueva version Manual de Servicio a la

4286 18/12/2023 Publicado

4288 18/12/2023 Publicado

4295 19/12/2023 Publicado

4317 Ciudadania 27/12/2023 Publicado
Solicitud publicacidn nota de prensa "Conoce la
4318 nueva version del Manual de Servicio a la 27/12/2023 Publicado
Ciudadania"
4323 Publicacion de notificacién de actos 28/12/2023 Publicado

administrativos
Solicitud eliminar Manual Interno de la Calidad y
Publicar version actualizada
4337 Solicitud publicacién acta equipos técnicos 28/12/2023 Publicado
Fuente: SharePoint Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa

4335 28/12/2023 Publicado

Durante este periodo se divulgo informacion de la Oficina de Servicio al ciudadano a
través de los canales de comunicacién internos y externos (Redes sociales y pagina
web, Intrased y Prensa sed) de la entidad sobre tramites y servicios.

Para este periodo se divulgo informacion invitando a utilizar los canales de atencion, se
socializo a través de la Intrased y Prensa SED notas de prensas sobre las 10 pautas
para el correcto uso del correo electronico institucional, Atencion en navidad en la OSC.

8.5 Lenguaje Claro (Ic).

Desde el equipo de cualificacion y formacion para el presente periodo se realizo la
revision, traducciéon a lenguaje claro y actualizacion de 29 tramites y servicios
publicados en la guia de tramites y servicios.
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TIPO DOCUMENTO DOCUMENTOS INTERNOS DE TRABAJO FECHA PUBLICACION
Tramites Registro o renovacion de programas de las
instituciones p.r(.)mowdas.por partlculares.que 05/12/2023
ofrezcan el servicio educativo para el trabajo y el
desarrollo humano
Tramite Certificado de existencia y representacion legal de
las instituciones de educacién para el trabajo y el 05/12/2023
desarrollo humano
Tramites Registro de libros de fundaciones, corporaciones y/o
asociaciones de utilidad comun y/o sin dnimo de 05/12/2023
lucro
Tramites Indemnizacion Sustitutiva 05/12/2023
Tramites Pensién de retiro de.lr.walldez para docentes 05/12/2023
oficiales
Tramites Pension de jubilacién por aportes 05/12/2023
Trami Pensia i ficiari
ramites ensién post-mortem pa‘ra‘1 beneficiarios de 05/12/2023
docentes oficiales
Tramites Reliquidacién pensional para docentes oficiales 05/12/2023
Tramites Reconocimiento y/o ajuste salarial por posgrado 05/12/2023
Tramites Reporte de rglaci.én (.1e docer.mtes gue laboran en 19/12/2023
instituciones privadas
Trémites Traslado de expedlente§ de los docentes oficiales y 19/12/2023
privados
Trémites Ascenso o reub|c:31C|on de nlvel. s.alar|al en el 19/12/2023
escalafén docente oficial
‘. Inscripcidn en el escalafén docente para educadores
Tramites . 19/12/2023
I gue se rigen por el Decreto 1278 de 2002 /12/
Trémites Certificacién r'epo'rte .de doce.ntes que laboran en 19/12/2023
instituciones privadas
Trémites Certificacion de sueldos con destino al Fondo 19/12/2023
Nacional del Ahorro
Trémites Certlflcado.de periodos de vm<.:uIaC|on para 19/12/2023
pensiones y bonos pensionales
Tramites Cesantias definitivas de funcionarios administrativos 19/12/2023
Tramites Cesantias parcglgs par'a funcionarios 19/12/2023
administrativos
L Certificado de aportes al sistema de la proteccion
T t . 19/12/2023
ramites social para VISA del personal docente 12/
Tramites Certificado para caja de compensacion familiar plan 19/12/2023
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TIPO DOCUMENTO DOCUMENTOS INTERNOS DE TRABAJO FECHA PUBLICACION
Certificado de pago de seguridad social de docentes
para trabajo en jornada contraria
Tramites Certificado de pago de salud 19/12/2023
Actualizacion y/o cambio cuenta bancaria para el

Tramites 19/12/2023

Tramites .. 19/12/2023
abono en ndmina
Tramites Certificacién de Contrato y/o Convenio 19/12/2023
Tramites Copias de actos admlnls.tratlvos, documentos o 19/12/2023
expedientes
Documento de legalidad de instituciones cerradas y
Tramites copia de certificaciones de estudio de colegios 19/12/2023
cerrados
Tramites Constancia de registro de diploma 19/12/2023
Servicio Recepcién de cuentas 19/12/2023
Trémite Legalizacion de documentos para estudiar en el 19/12/2023

exterior
Fuente: Equipo de Formacion y cualificacion OSC

9. Riesgos

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

A la fecha, el riesgo de gestion del proceso denominado “Posibilidad de afectacion
reputacional por la insatisfaccion de la comunidad educativa debido a la atencion
prestada a la Ciudadania fuera de los lineamientos establecidos”, el cual tiene un
impacto reputacional, a través de la insatisfaccion de la comunidad educativa, no se ha
materializado.

Lo anterior, debido a la implementacién de los controles y logros al riesgo de gestiéon
del proceso Servicio Integral a la Ciudadania, Ambiental, Nivel Central y Local para el
primer semestre de acuerdo con la metodologia dada por la Oficina Asesora de
Planeacion, en conjunto con los responsables de la Oficina de Servicio al Ciudadano y
descritas en el presente informe en el numeral de riesgos, los cuales no se
materializaron.

De igual manera, desde la Oficina Asesora de Planeacion se publico para el proceso
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v. Servicio Integral a la Ciudadania, con base en el registro realizado para el “Primer
Seguimiento — Autoevaluacién de Controles”, el mapa de riesgos actualizado con
dicho registro y donde se evidencia la NO materializacién del riesgo de gestion del
proceso.

A continuacion, encontrara el mapa de riesgos de su institucion de acuerdo con la
informacion registrada:

Los seguimientos a los controles de los riesgos implementados se hacen
semestralmente de acuerdo con la metodologia para la administracion del riesgo, la
cual puede verificar en el siguiente enlace:

Copiando y pegando en la barra de basqueda del navegador el siguiente enlace:

https.//bit.ly/3Rvheg0

A continuacion, se describe la aplicacion de los controles establecidos dentro del mapa de riesgos.

Tabla 78 Seguimiento al riesgo de operacion Control 1

MES Indicador Control 1*: Seguimientos realizados al
incumplimiento en la atencion prestada/Seguimientos
programados
Enero 8 seguimientos: 100%
Febrero 8 seguimientos: 100%
Marzo 5 seguimientos:100%
Abril 18 seguimientos:100%
Mayo 19 seguimientos:100%
Junio 15 seguimientos: 100%
Julio 16 seguimiento:100%
Agosto 21 seguimientos:100%
Septiembre 21 seguimientos:100%
Octubre 8 seguimientos:100%
Noviembre 8 seguimientos: 100%
Diciembre 22 seguimientos: 100%
Total 100%

Fuente: Plataforma estratégica OSC
*Elaboracion propia. Fuente: Archivo OSC

*Las reuniones se realizan minimo dos veces por semana para realizar seguimiento a la operacién y a la gestién del riesgo

Ahora bien, para diciembre del 2023 se presentaron novedades dentro de la prestacion
del servicio:

- El canal dexon presenté novedad con 147 correos electronicos que no eran
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reconocidos al ser reenviados desde
sednotificaciones@educacionbogota.edu.co los cuales fueron revisados,
radicados si ha lugar, y se pudo determinar que no se materializé el riesgo.

Para lo anterior, se llevd a cabo reunion con el ingeniero Camilo de la OTIC, quien

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

Tabla 79 Seguimiento al riesgo de operaciéon Control 2

MES Indicador Control 2*: Sensibilizaciones
realizadas/sensibilizaciones programadas

Enero 100%
Febrero 100%
Marzo 100%
Abril 100%
Mayo 100%
Junio 100%
Julio 100%
Agosto 100%
Septiembre 100%
Octubre 100%
Noviembre 100%
Diciembre 100%
Total 100%

Fuente: Plataforma estratégica OSC

- Evalua el conocimiento relacionado con la adecuada prestacion del servicio con el
fin de determinar la apropiacion de las tematicas relacionadas con el servicio por
parte del personal. Como evidencia de lo realizado se encuentran el reporte mensual
de sensibilizacién y evaluacion del conocimiento.

Es importante mencionar que la Oficina de Servicio al Ciudadano, actualmente,
cuenta con una nota minima de cumplimiento del 70% dadas las fichas técnicas del
Acuerdo Marco de Precios para Servicios BPO Il de la Tienda Virtual del Estado
Colombiano - Colombia Compra Eficiente, donde es la apreciacion minima del nivel
plata. (Fichas técnicas para Servicios de BPO II, Pag 129).
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Tabla 80 Seguimiento al riesgo de operacion Control 3

MES Indicador Control 3*: Asistentes evaluados / Total de
asistentes de las socializaciones

Mayo 100%
Junio 100%
Julio 89.67%
Agosto 87,41%
Septiembre 93%
Octubre 92%
Noviembre 98%
Diciembre 98%
Total 97%

Fuente: Aula virtual y forms
*Este indicador es aplicable al personal de la Oficina de Servicio al Ciudadano, que desarrollar las actividades
de atencion en los canales.

En el mes de diciembre se realizaron 7 evaluaciones de conocimientos al personal que
brinda atencion en los canales en los temas que se relacionan en la siguiente tabla:

Nro. de 0
Evaluacion Asistent Nro. de /ONOta. %Evaluados*
es Evaluados promedio
Leccién evaluatl\{a funciones Dir. Talento »3 29 819% 96%
Humano-prestaciones
Leccid luati lafé
ecaorT evaluativa escalafén docente 16 16 98% 100%

ventanillas
Leccid luativa funci lafS
dzccz::eeva uativa funciones escalafén 57 27 859% 100%
Leccidn evaluativa lenguaje claro 13 12 96% 92%
Leccidn evaluativa temas Of Personal 13 13 86% 100%
Leccidn evaluativa Humano en linea 4 4 93% 100%
Leccidn evaluativa final mes diciembre 53 53 94% 100%

Resultados 149 147 90% 98%

Fuente: Aula virtual y forms
*Asistentes evaluados / Total de asistentes de las socializaciones

El porcentaje de cumplimiento en las evaluaciones para el mes de diciembre fue del
98% teniendo en cuenta que de 149 personas que participaron en las jornadas de
socializacion 147 realizaron las evaluaciones.

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



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

HSiZld
e

+ "
A

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
BECRETARIA DE EDUCACICN

71

Nota: En el presente informe se relacionan los resultados de la leccion evaluativa
funciones Direccién Talento Humano-Prestaciones la cual habia quedado pendiente ya
que hacia parte de las socializaciones del mes de noviembre, pero los asistentes a la
no habian realizado en su totalidad la evaluacion.

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

Tabla 81 Seguimiento al riesgo de operacién Control 4

Indicador Control 4*: Seguimientos realizados a la

MES muestra determinada/ total muestra seleccionada
Muestra Muestra %
determinada seleccionada Cumplimiento

Mayo 3761 3761 100%
Junio 3046 3046 100%
Julio 2406 2406 100%
Agosto 5270 5270 100%
Septiembre 5167 5167 100%
Octubre 3700 3700 100%
Noviembre 2563 2563 100%
Diciembre 4590 4590 100%
Total 30503 30503 100%

Fuente: Matriz de valoracion de calidad en las respuestas — Elaboracién OSC

De acuerdo con el consolidado de los resultados del andlisis de las respuestas
evaluadas, de las 4590 respuestas, el 13% (575) respuestas, no cumple con alguno de
los criterios de calidaden términos de (Calidez, Claridad, Coherencia y Manejo del
sistema).

El acumulado de los seguimientos realizados a la muestra determinada del afio 2023 al
corte del mes de diciembre se sitta en el 100%.

Igualmente se determiné que la causa mas reiterativa en los no cumple, se debe a que
no se adjunta la respuesta (archivo PDF) en el aplicativo de cara a la respuesta para el
ciudadano.

Como recomendaciones principales se tiene la sensibilizacion que programe el grupo
plan padrino de la OSC para tal fin.
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9.1 Control riesgo de gestidon Nivel Local e Institucional

A la fecha el riesgo a nivel local e institucional denominado “Posibilidad de pérdida
reputacional por queja, reclamo o inconformidad por parte de la comunidad educativa
ante el incumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las PQRSD por
debilidades en la gestion administrativa”, debido a la aplicacion y seguimiento a los
controles establecidos no se ha materializado y se realizé el respectivo reporte de
seguimiento, registro y cargue de evidencias para el |l semestre en los controles
establecidos y de competencia de esta dependencia.

9.2 Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano - PAAC

Se realiz6 la presentacion, revision y proyeccion construccion del Plan Anticorrupcion y
Atencién al Ciudadano 2024 con el equipo de la Oficina de Servicio al Ciudadano para
los componentes de Servicio al Ciudadano, Racionalizacién de Tramites, Riesgo
corrupcion 5 y 6, y Transparencia y Acceso a la Informacién, esta socializacion se
realizd con demas dependencias de la entidad con el fin de engranar actividades con
las politicas lideradas. Seguido se validé en conjunto con las Oficinas de Control
Disciplinario de Instruccion y Control Disciplinario de Juzgamiento, para el componente
6. Analisis de la informacién de las denuncias de corrupcion en la politica liderada
Mecanismos de Mejora de Atencion a la Ciudadania. Como logro de la gestiéon quedo
el primer borrador PAAC 2024 para revisidn y cargue por parte de la Oficina Asesora
de Planeacion.

Tabla 82 Seguimiento al riesgo de Corrupcion.

Causas Control Seguimiento Anual

Diciembre

Ofrecimiento de Capacitaciones o socializaciones En diciembre se 15

dadivas para realizadas enelmarcodelaleyde realizd 1 capacitaciones

gestionar el tramite, Transparencia y Codigo de Etica socializacion al

presentacion de de la entidad/capacitaciones o personal de Ia

documentos socializaciones programadas. Oficina de Servicio

presuntamente falsos al Ciudadano.

para el tramite de

legalizacion de

documentos para

estudios en el

Exterior.
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Causas Control Seguimiento Anual
Diciembre
Presentacién de Implementar el procedimiento de Durante diciembre 191 reportes a

documentos falsos Legalizacion de documentos para fueron reportados 4 la Fiscalia por
para tramite de estudios en el exterior, realizar los documentos a la presunta

legalizacion de monitoreos mensuales aleatorios a Fiscalia por presentacion
documentos para una muestra de las solicitudes de presunta de documentos
estudios en el Exterior gestion de legalizacion de tramites, presentacién de falsos por parte
por parte del con el fin de identificar posibles documentos falsos. de los
solicitante. casos que incumplan con los *En noviembre se ciudadanos.
requisitos. hizo el reporte de
12 documentos.
483 monitoreos 5.780
monitoreos

Fuente: Plataforma estratégica OSC

10. Seguimiento implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
- SGC

Teniendo en cuenta que, para el 2023 la meta proyectada para el mantenimiento de la
certificacion del proceso Servicio Integral a la Ciudadania del proyecto 7818
“Fortalecimiento a la Gestion Educativa” es del 10%. Se reporta avance a corte a
diciembre con un 100 % de cumplimiento.

Se aclara que, respecto al plan de trabajo se programaron 224 actividades con cierre a
diciembre ejecutadas en su totalidad, cumpliendo asi la meta del 2023 del 0.10%
programado.

Através del siguiente cuadro, se relaciona el avance de ejecucion de actividades con un
cumplimiento a diciembre en un 6 %, las cuales se extractan y describen de la siguiente

manera.
Tabla 83 Acumulado del proyecto

Porcentaje Porcentaje
Ano propuesto por el seguimiento
proyecto cumplido
2021 0.30% 0.30%
2022 0.50% 0.50%
2023 0.10% 0.10%
2024 0.10% 0.00 %
Total, cumplido o
acumulado Rt

Fuente: Ficha técnica “Seguimiento a los proyectos de inversion — Vigencia 2023 — Un nuevo contrato
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social y ambiental para la Bogota del siglo XXI, generado por la Oficina Asesora de Planeacién”

A la fecha el cumplimiento del componente 5. Certificacion del proceso del Servicio
Integral a la Ciudadania del proyecto 7818 Fortalecimiento Institucional para la Gestion
Educativa, tiene una meta asignada tipo suma de 1, la cual se cumplird segun lo
proyectado en el 2024. A 31 de diciembre se ha cumplido un 0.9% acumulado en
concordancia con la meta fijada para el 2021, 2022 y 2023.

Tabla 84 Gestion OSC 2023

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Acumulado
0% 12% 13% 1% | 7% 8% | 10% | 8% 13% @ 6% 6% | 6% 100 %

40

30
31 31
20 24 24 24 24

0 18 18 1919 2020 4 18
14 14 14 14 14 14 1313 1515

https://educacionbogota.sharepoint.com/:x:/r/sites/SC/ layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BDE45D541-7326-4651-B4B1-
A1724F55F900%7D&file=PLAN_TRABAJO_ SGC 2023.xIsx&action=default&mobileredirect=true

Enfoque basado en riesgo

La correcta gestion del riesgo del proceso Servicio Integral a la Ciudadania, hace que
sus efectos se vean mitigados y sus consecuencias no sean tan adversas como lo
serian si el riesgo no se gestionase, por ello, bajo un enfoque basado en riesgo se
monitorea constantemente.

En linea con lo anterior, se registro y, verificaron las evidencias y ajuste del reporte |l
semestre para el mapa de riesgos de gestion del proceso Servicio Integral a la
Ciudadania, enviado a la OAP para su publicacion en el APP, evidenciando el
cumplimiento de los controles implementados en un 100% y como resultado de ello la
no materializacién del riesgo.

De igual manera, se realizo la revisidn, socializacién y documentacion de archivo para
Seguridad y Salud en el Trabajo, politica de Riesgo, SARLAFT, COPASS y el Manual
de Estrategia en Comunicacién Digital, para asi minimizar el riesgo en las diferentes
tematicas y darle cumplimiento a la norma 1S0O:9001:2015.
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Seguido, se estructurd y socializd en los comités de Control Interno y la Oficina Asesora
de Planeacion, lo relacionado con el avance en la implementacidn y otorgamiento de la
certificacion 1SO9001:2015, alertas de riesgo otros procesos, recomendaciones
generales, entre otros.

Por ultimo, se gestionaron las mesas de trabajo con la Oficina Asesora de Planeacion
con el fin de estructurar y darle cumplimiento al Relacionamiento Estado Ciudadano
como una oportunidad trasversal al proceso, el cual liderara la Oficina de Servicio al
Ciudadano en conjunto con demas dependencias de la Entidad, como meta inicial se
debe gestionar la conformacion de la mesa técnica en funcion y cumplimiento de este
item para el 1er trimestre 2024.

Informacién documentada

Se realizo la revision y actualizacion documental de los documentos interno de la OSC,
ellos son Manual de Servicio a la Ciudadania y plantilla de PQRS, lo cual se puede
evidenciar en la pagina web de la Entidad.

De igual manera, para la vigencia se actualizaron 23 instructivos internos y 12 plantillas
publicados en la IntraSED, 1 caracterizacion del proceso, 1 normograma, 2 formatos, 5
procedimientos, 4 metodologias y 2 manuales publicados en ISOlucion, los cuales
fueron adoptados mediante 5 resoluciones emitidas por la Oficina Asesora de
Planeacion.

La citada documentacion interna y procedimientos puede ser consultada en
https://www.educacionbogota.edu.co/intrased/node/2965 y
https://sig.educacionbogota.edu.co/lIsolucion/Documentacion/frmListadoMaestroDocumentos.aspx

Planificacion y control operacional

Reportes oportunos de los Riesgos de Gestion del proceso a Nivel Central, y apoyo a
los controles Local e Institucional que no se materializaron a la debida implementacion
en un 100% de los controles establecidos y, cumplimiento de las metas establecidas en
el Plan Operativo Anual y en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano del
proceso segun lo programado trimestral y cuatrimestralmente respectivamente en un
100%, lo cual se describi6 en los presentes informes periédicamente.

Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

Se realizé el registro de informacion para los Acuerdo Gerenciales Il semestre
relacionados con las actualizaciones documentales adoptadas mediante resolucion en
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para el proceso Servicio Integral a la Ciudadania y la Direccion de Servicios
Administrativos.

Revision, ajuste y aprobacion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano para
el 2024. De igual manera, la revision, ajuste y revision de las actividades a reportar en
el lll cuatrimestre del 2023.

En lo pertinente a POA se realizé la revision de las actividades, cumplidas al 100 % con
miras a ser registradas en enero 2024 en el aplicativo dispuesto por la Oficina Asesora
de Planeacion.

Revision por la direccién

Se realizaron las actividades pertinentes para la revision, validacion, cargue y
publicacion del acta de la revision por la direccidn realizada el 5 de diciembre para el
proceso Servicio Integral a la Ciudadania, lo cual puede ser consultado por la
ciudadania en la pagina web de la Entidad
https://educacionbogota.edu.co/portal_institucional/sistema-gestion-calidad-servicio-
Ciudadania

Entre otros temas, se expusieron el estado de las acciones de las revisiones por la
Direccion previas, Cambios internos y externos, Satisfacciéon del cliente y la
retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes (seguimiento y medicion), El
grado en que se han logrado los objetivos de calidad (seguimiento y medicién), Las no
conformidades, acciones correctivas y auditorias, EI desempeno de los procesos y
conformidad de los servicios, EI desempefio de los proveedores externos, Adecuacion
de los recursos, La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
Oportunidad transversal al proceso.

Servicio No Conforme y Acciones de Mejora

Se realizaron los respectivos acompafiamientos a las mesas diarias de seguimiento y
monitoreo a la gestidn de operaciones, con el fin de reportar posibles acciones de
mejora y servicio No Conforme.

Dicho esfuerzo, trajo consigo la identificacion de 152 Servicio No Conforme y 158
Acciones de Mejora tratadas y cerradas correctamente, establecimiento y cumplimiento
de 13 indicadores que mejoraron producto de la identificacidon y cierre del Servicio No
Conforme y Acciones de Mejora, 12 publicaciones de avance e implementacion del
SGC en la Web Institucional con el fin de informar y participar a la ciudadania, 4
sesiones de Revision por la Direccion en el marco de los equipos Técnicos de Gestion
y Desempefio Institucional donde se informé el avance del SGC.
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10.1 Seguimiento objetivos de calidad

Los objetivos de calidad son el medio con el que el proceso enfila todos sus esfuerzos
para cumplir con la politica de calidad, de aqui que mediante la medicion 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 periédicamente, segun su conveniencia.

Esto ha permitido que, sean convenientes en cuanto a la capacidad de aportar al
propésito definido, adecuados en cumplimiento de los requisitos y, eficaces en
cumplimiento de los objetivos. Se muestra el cumplimiento a continuacion:

Tabla 85 Seguimiento Objetivos de Calidad diciembre.

Objetivos
Prestar servicios de calidad de
manera amable, digna,

oportuna, transparente vy
efectiva
Desarrollar  actividad de

fortalecimientos de
habilidades y aptitudes para la

prestacion del servicio
dirigidas al personal de la
Oficina de  Servicio al
Ciudadano.

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

Av. Eldorado No. 66 — 63
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Indicador
Precision error critico (EC)=
(Transacciones monitoreadas
SIN  errores criticos) /
(Transacciones monitoreadas)

Precisién error no critico
(ENC) = (Transacciones
monitoreadas SIN errores NO
criticos) / (Transacciones
monitoreadas)

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

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

Acciones de mejora
planteadas para el periodo.

Seguimiento diciembre
Indicador promedio mensual del
88.66% Cumplimiento sin Error
Critico, es decir, dentro de la meta
fijada del 85%.

Indicador promedio mensual del
98,39% Cumplimiento sin Error
No Critico con una meta fijada del
95%.

Se cumplieron en un 100% las
actividades programadas,
realizando 12 actividades con 160
asistentes de las 12
programadas.

Se identificaron 7 acciones de
mejora, las cuales se gestionaron
y cumplieron al 100% en las
fechas programadas.

Se identificaron 11 Servicios no
conformes, las cuales se
gestionaron y cumplieron al 100%
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Obijetivos

Indicador Seguimiento diciembre

en las fechas programadas.

Fuente: Base de datos Seguimiento objetivos de calidad

Objetivos

Prestar servicios EC
de calidad de
manera amable,
digna, oportuna,
transparente y
efectiva.

ENC

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

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

Tabla 86 Seguimiento Objetivos de Calidad Histérico

Ene
84.78 %*

93.93 %*

27
actividad
es con
342
servicio

10
acciones
de
mejora
20
servicios
No
Conform
es

Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
87.70 %* 87.53% 87.91 88% 87,57 85,1 87,14 87.11 92,27 88.55 88.4
% %* 0% % %* % % 1%*
95.00 %* 9214 % 9215 94.71 9467 93.0 9520 94.21 97,18 96,55 98,9
% % %* 9% % % % % 1%*
30 33 26 39 36 36 43 31 27 16 12
actividade  activida activi activid  activi activ activid  activi activi activid  activi
scon 185 des con dade ades dade idad ades dades  dade ades dade
asistentes 304 s con con s con es con con scon con scon
asistent 313 439 431 con 501 562 332 522 160
es asist asiste asiste 447 asiste
entes  ntes ntes ntes
20 16 3 19 12 10 9 8 18 11 7
acciones accione accio accion  accio acci accio accio accio accio accio
de mejora s de nes es de nes ones nes nes nes nes nes
7 mejora de mejor de de de de de de de
servicios 9 mejor a. 0 mejor mejo mejor mejor mejor  mejor mejo
No servicio a servici a. 0 ra.0 a O a 17 a 11 a 12 ra.
Conforme s No 1 o No servic servi servici servic servi servici 11
Confor servi Confo io No cio o No o No cio o No servi
me. 0 cios rme Confo No Confo Confo No Confo  cio
servicio No rme Conf rme rme Conf rme No
No Conf orm orme Conf
Confor orme e orme
me.

Fuente: Base de datos Seguimiento objetivos de calidad
*Cifras validadas de acuerdo con las bases de informacién con corte 31 de diciembre 2023

Tabla 87 Objetivos de Calidad Acumulado 2023

Objetivos % Cumplimiento
Prestar servicios de calidad de manera amable, digna, oportuna, EC 87.71%
transparente y efectiva.
ENC 94.79%

Desarrollar actividad de fortalecimientos de habilidades y aptitudes para la
prestacion del servicio dirigidas al personal de la Oficina de Servicio al

Ciudadano.

Implementar acciones hacia la excelencia en el servicio y un Sistema de Gestion

de la Calidad en constante mejora.

Durante el afio 2023 se programaron 356 actividad en el
fortalecimiento de habilidades y aptitudes para la prestacion del
servicio de las cuales se ejecutaron 356, la cuales contaron con
una asistencia de 4.541 participantes; dando un cumplimiento
del 100%.

Durante el afio 2023 se generaron 158 acciones de mejoras de
las cuales se ejecutaron el 100%. Por otro lado, se reportaron
152 servicios no conformes y se gestionaron al 100%.

Fuente: Base de datos Seguimiento objetivos de calidad
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11. Seguimiento acciones de mejora

Tabla 88 Tabla Registro Servicio no conforme - Acciones de mejora

HERRAMI
ENTA
NOMBRE DEL SOPORTE
HALLAZGO DEL
HALLAZG
(o)
Falencias en el Informes
momento de la OoSC
atencion en una
situacion dificil.
Registro de datos Informes
del ciudadano en OSC
los diferentes
sistemas de
informacion
Actitud de servicio Informes
por parte de los OSC
agentes.
INCUMPLIMIENTO Informes
INDICADORES OSC
DEPENDENCIAS

(OPORTUNIDAD,
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DESCRIPCION

En el seguimiento y acompafiamiento
desde el grupo de Aliados
Incondicionales para el mes de
noviembre de 2023, se evidencia que en
ocasiones los agentes no saben cémo
manejar la presion que generan los
ciudadanos cuando tienen alguna
inconformidad respecto a la forma de
realizar los tramites ante la entidad, los
tiempos o la no respuesta oportuna por
parte de las dependencias, generando
insatisfaccion al ciudadano en el
momento de la atencién

En el seguimiento y acompafiamiento
desde el grupo de Aliados
Incondicionales para el mes de
noviembre de 2023, se evidencia que los
agentes presentan falencias en el
momento del registro de informacién en
los diferentes sistemas, generando un
riesgo de no consecucién del ciudadano
en situaciones posteriores, adicional de
la No actualizacién efectiva de las bases
de datos de la entidad.

Durante el acompafamiento en la
gestién por parte del grupo de Aliados
Incondicionales para el mes de
noviembre de 2023 en los diferentes
canales de atencion, los agentes en el
momento de la interaccién con los
ciudadanos presentan oportunidades
claves con respecto a las habilidades de
atencion al cliente, actitud de servicio y
habilidades blandas.

En reunién de revisiéon y aprobacion del
informe mensual de PQRS mes de
noviembre, se plantearon dentro de los
hallazgos a trabajar como acciones de

ACCION PROPUESTA
DESDE EL SGC o DE LA

OoSsC
Se desarrollara la
actividad “El arte de
contar historias con

efectividad”, con el fin de
mejorar la atencidon en
situaciones dificiles.

Se realiza y socializa con
los agentes el video de
instruccion con el
protocolo que se debe
aplicar para el ingreso de
los datos de atencién en
los sistemas de
informacion de la entidad.

La 4ta semana del mes
se desarroll6 la actividad
de trabajo con los
asesores denominada
Work café en la que se
abordaron los temas de
actitud de servicio y
apropiacion de
conocimiento generando
compromisos y analisis
de las causas de los
hallazgos

Por parte Plan Padrino se
realiza la validacion de los
datos generados en el
aplicativo SIGA y se
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HERRAMI
ENTA
NOMBRE DEL SOPORTE
HALLAZGO DEL
HALLAZG
(o}
SIN DIGITALIZAR,
CALIDAD)
INCUMPLIMIENTO Informes
PERCEPCION DE OSC
LA CALIDAD
DEPENDENCIAS
INCUMPLIMIENTO Informes
DEPENDENCIAS OSC
RADICADOS
VENCIDOS
BAJA Informes

EFECTIVIDAD EN OSC
LA ENTREGA DE
CORRESPONDEN

CIA CONTROL
DISCIPLINARIO
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DESCRIPCION

mejora durante el mes de diciembre, se
evidencia que algunas dependencias
continuan presentando indicadores por
debajo de la meta establecida.

En reunion de revision y aprobacion del
informe mensual de PQRS mes de
noviembre, se plantearon dentro de los
hallazgos a trabajar como acciones de
mejora durante el mes de diciembre, se
evidencia que los resultados de
percepcion adicional a la Direccién de
Bienestar Estudiantil, a la cual se le
socializo el mes pasado, se encuentran
la Direccion de Cobertura y la Oficina de
Escalaféon Docente, por lo anterior se
requiere la sensibilizacion en Lenguaje
Claro

En reunién de revisiéon y aprobacion del
informe mensual de PQRS mes de
noviembre, se plantearon dentro de los
hallazgos a trabajar como acciones de
mejora durante el mes de diciembre, se
evidencia que en los resultados de
seguimiento de vencidos se reiteran
dependencias como Oficina de Personal,
Divino Maestro, Oficina Asesora Juridica,
Certificados Laborales y Direccién Local
de Educacién de Engativa, Se requiere
acciones contundentes para el control de
la emisién de las respuestas a los
Derechos de peticion. Se requiere
realizar apertura de hallazgo en
[Solucion.

En reunién de revision y aprobacion del
informe mensual de PQRS mes de
noviembre, se plantearon dentro de los
hallazgos a trabajar como acciones de
mejora durante el mes de diciembre, se
evidencia que en la Efectividad de la
entrega la Oficina de Control Disciplinario
de Instruccion es la dependencia que
mas devoluciones tiene, por error de
datos, se requiere sensibilizacion en la

ACCION PROPUESTA
DESDE EL SGC o DE LA
osc

generan los oficios a cada
area con la informacion
puntual con el estado de

oportunidad, sin
digitalizar, calidad
Desde el area de

formacion se da inicio en
el mes de diciembre de las
actividades de
socializacion sobre el
tema de percepcion en la
calidad a las respuestas
ciudadanas y lenguaje
claro, las cuales
culminaran en el mes de
enero

Se realizaron
socializaciones con la
Oficina Asesora Juridica,
Oficina de Personal vy
Direcciones Locales de
Suba y Engativa

Se genero el Informe
devoluciones

correspondencia de salida
y se remiti6 a las
dependencias por medio

del 1-2023-136194
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HERRAMI
ENTA -
ACCION PROPUESTA
NOMBRE DEL SOPORTE A
HALLAZGO DEL DESCRIPCION DESDE ELOSSGCC oDE LA
HALLAZG
o

verificacion de los datos de entrega.

Fuente: SHAREPOINT-SERVICIO CIUDADANO/SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD/BASE_DATOS_REGISTRO_SERVICIO_NO_CONFORME_
ACCIONES_MEJORA/2023/PLANTILLA_REGISTRO_SERVICIO_NO_CONFORME_ACCIONES_MEJORA_2023

12. Servicios no conformes

¢ Incumplimiento en el estandar de satisfaccion proyectado para noviembre cuya
meta establecida era:

MES Presencial Telefonico Chat Correo Meta Mes
Nov-23 95% 92% 92% 73% 93.34%

Los resultados de esta medicion por canal son: Canal Telefénico 92.00%, Canal
presencial 95.24%, canal Chat 90.64% y Correo electronico 67,00% registrando
incumplimiento en la proyeccion de estos dos ultimos canales; lo cual afecto
directamente la meta general.

v' Para mitigar este hallazgo se realizé la socializacion con los agentes de
chat en manejo de mejor empatia y tolerancia en la interaccion con los
ciudadanos, en direccionar completa y correctamente, en aplicar filtros al
inicio de la interaccidn y en continuar reportando las fallas presentadas
por la herramienta Chat

v" Adicionalmente se realiza propuesta para modificacién de encuetas

e Incumplimiento en el estandar del indicador de tiempo de servicio en Nivel
Central, cuya proyeccion era de 0:18:23, segun los resultados obtenidos para
noviembre fue de 0:19:57.

v' Se generaron posturnos en el canal presencial de NVC, desarrollando
ejercicios de comunicacion asertiva y manejo del Digiturno para mejorar
los tiempos de atencion.
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13.Seguimiento POA

Actualmente, el proceso Servicio Integral a la Ciudadania y en el marco de la
Planeacion Estratégica y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG,
estructurd 11 actividades de conformidad a las metas establecidas por la dependencia,
fij6 las siguiente metas previa asesoria y socializacion en diferentes mesas de trabajo
con la Oficina Asesora de Planeacién - OAP:

1. Ejecutar adecuadamente el componente de Racionalizacion de tramites y
Mecanismos de Atencion al Ciudadano del Plan Anticorrupcion y del Decreto 612
del 2018. (Consolidado anual).

La Oficina de Servicio al Ciudadano cumplié al 100% con la ejecucion de las
actividades planeadas en el PAAC para la vigencia 2023, las cuales fueron
reportadas oportunamente a la Oficina Asesora de Planeacién, dando
cumplimiento a la normatividad vigente y mejora de los indicadores en la
prestacion del servicio en el marco de la implementaciéon del SGC.

2. Generar un informe referente al acompafamiento a las dependencias respecto
al nivel de oportunidad, calidad en las respuestas, vencidos, seguimiento en la
gestion de PQRS vy nivel de efectividad en la gestion de la correspondencia de
salida, generando las respectivas acciones de mejora por parte de las
dependencias.

Se generaron los 3 informes correspondientes al IV trimestre y generando un
total de 12 informes mensuales durante la vigencia, cumpliendo con las
actividades de acompafamiento para cada indicador, generado las acciones de
mejora y reportando los hallazgos en el sistema de control interno.

Octubre Noviembre Diciembre

Nivel de Oportunidad 93.4% 93.8% 91.7%
Calidad en la Respuesta 89.0% 88.0% 87.0%
Cierre Vencidos vigencias Anteriores 98.7% 98.9% 99.2%
Percepcion en las respuestas 47% 47% 35%
Gestion Correspondencia de Salida fisica 79% 73% 74%

Consolidando los siguientes indicadores tanto trimestral como anuales:

¢ Nivel de oportunidad durante el IV trimestre del 92.6% obteniendo un total
anual del 91.0%
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e Calidad en las respuestas durante el IV trimestre del 89.17% y un total
anual del 87.61%

e Cierre de vencidos de vigencias anteriores al 2023 en el IV trimestre del
98.93%, y un avance de cierre anual del 99.8%, pasando de 3.248
documentos vencidos a solo 6 solicitudes internas, las cuales pertenecen
a una misma Direccion Local, y se encuentran en el proceso de cierre por
parte del juridico de la DILE.

e Percepcion de la Respuesta IV trimestre del 47.3% y acumulado anual del
45%, cabe resaltar que este indicador se obtiene de las encuestas que
nos responden los ciudadanos con relacion a las respuestas que recibe
de la Secretaria de Educacion, las cuales estan directamente
relacionadas con el otorgamiento positivo de su solicitud.

e Nivel de efectividad de correspondencia de salida fisica en el IV trimestre
es del 75% y un acumulado anual del 80%.

Acorde con nuestro ciclo PHVA, cumpliendo con el actuar, se establece
cronograma de actividades en el cual se registraron 275 acompanamientos,
sensibilizaciones, mesas de trabajo con las dependencias y finalmente dando
cumplimiento a nuestro sistema de Gestion de calidad.

De igual manera, la Oficina de Servicio al Ciudadano implemento el
procedimiento de acciones de mejora de la Oficina de Control Interno,
registrando para el afio 2023, 57 hallazgos debido al incumplimiento reiterativo
a los indicadores en la gestién de los requerimientos fuera de los términos de
Ley, lo cual infiere en Nivel de Oportunidad en las respuestas a la ciudadania de
la Entidad

3. Socializar los resultados de la gestion del proceso Servicio Integral a la
Ciudadania al equipo Técnico de Gestion y Desempeno Institucional de la
Politica de Servicio a la Ciudadania en el marco de la Revisién por la Direccion
y el Sistema de Gestion de la Calidad 1SO9001:2015.

Se realizé la socializacion en la sesion de los equipos técnicos de Gestion y
Desemperio Institucional el 5 de diciembre de 2023, lo cual se evidencia en el
acta aprobada por Teams y publicada en la web institucional validando que
sistema es eficaz, conveniente y adecuado.

De igual manera, se ratificé la certificacion de la OSC - || Etapa para el 2023 y
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2024. https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/sistema-gestion-
calidad-servicio-Ciudadania.

4. Realizar el seguimiento al cumplimiento del nivel de servicio en los canales de
atencion (Presencial, telefonico y virtual) administrados por la Oficina de Servicio
al Ciudadano en la Entidad de acuerdo con la meta establecida, evidenciado
mediante informes.

Durante el cuarto trimestre del 2023 se realizdé seguimiento al nivel de servicio,
generando los 3 informes programados mensualmente, cumpliendo al 100%
esta actividad.

De igual manera, se dio cumplimiento a la meta mensual establecida para el
indicador de nivel de servicio en los canales de atencion, de manera consolidada,
de la siguiente manera:

MES META O ESTANDAR | RESULTADO
Octubre 93% 99%
Noviembre 93% 99%
Diciembre 93% 99%

Es importante resaltar, que se dio cumplimiento de la meta establecida para nivel
de servicio en el trimestre se cumplié la meta definida de este indicador
ubicandose en el 99% y de manera anual se ubicé en el 97,64%.

5. Realizar el seguimiento y control del nivel de satisfaccion en los canales de
atencion (Presencial, telefonico y virtual) administrados por la Oficina de Servicio
al Ciudadano en la Entidad de acuerdo con la meta establecida para la vigencia,
evidenciado mediante informes.

Durante el cuarto trimestre del 2023 se realiz6 seguimiento al indicador de
satisfaccion, generando los 3 informes programados mensualmente, cumpliendo
al 100% esta actividad.

Respecto al cumplimiento de la meta establecida para satisfaccion: en el
trimestre se cumplié la meta establecida de este indicador ubicandose en el

93,47%.
MES META O ESTANDAR | RESULTADO
Octubre 91.00% 93.50%
Noviembre 93.34% 92.95%
Diciembre 94.00% 94.00%
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En este sentido, se resalta que el indicador anual se ubicé en el 88,62% que, por
aproximacion se ubica en el 89% que se encontraba proyectado anualmente.

6. Generar un informe de la implementacién y seguimiento de las actividades
definidas en la estrategia de racionalizacion de tramites 2023, de acuerdo con el
plan de trabajo.

En el cuarto trimestre de la presente vigencia se genero el informe de gestion de
las acciones de racionalizacion de tramites, donde se evidencia, el seguimiento
a las actividades del plan de trabajo aprobado por las dependencias que hicieron
parte de la estrategia.

Es importante resaltar que se racionalizd6 los 21 tramites programados,
cumpliéndose asi un 100% respecto a lo programado, contando con el tramite
de Legalizacion de documentos con destino al exterior el cual genera
interoperabilidad con el Ministerio de Relaciones Exteriores.

7. Consolidar la formulacién de la estrategia de racionalizacién de tramites para la
vigencia 2024.

La OSC consolido la formulacion de la estrategia de Racionalizacion de Tramites
2024, a través de diferentes criterios de priorizacion tales como tipo de proceso,
publico objetivo, volumen de solicitudes, tramites racionalizados, canales de
atencion, encuestas, PQRS, costos de personal, sugerencias, los cuales se
consolidaron en el Informe de Necesidades de la Comunidad Educativa en torno
a los Servicios de la Entidad.

A su vez, la consolidacion de la formulacion se registrd y reporto en el PTEP
2024, ante la Oficina Asesora de Planeacion.

8. Generar un informe de seguimiento al fortalecimiento de la atencién e
informacion inclusiva en los canales presencial, telefénico y virtual, segun plan
de trabajo definido por el equipo Técnico de Servicio al Ciudadano.

Para el cuarto trimestre se generd un informe de seguimiento al fortalecimiento
de la atencion e informacion inclusiva en los canales de atencion, en el cual se
evidencia la ejecucién de las 31 actividades programadas en el plan de trabajo.

Lo anterior, permitié la generacion de diferentes protocolos Discapacidad
Cognitiva, Discapacidad Auditiva, Discapacidad Visual, Discapacidad Fisica,
Discapacidad Sordoceguera, Discapacidad Multiple, Etnias, LGBTIQ+, Vejez,
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Comunidades Indigenas y Comunidad Raizal.

En direcciones locales y en nivel central se realizé acompafiamiento para la
atencion con un agente de lenguaje de sefas con la estrategia Relevo SED.

9. Desarrollar actividades que fortalezcan las habilidades y actitudes para la
prestacion del servicio en el personal de la OSC en la gestion, para asi fomentar
una cultura de excelencia en el servicio y uso de lenguaje claro en los 3 canales
de atencion.

Durante el cuarto trimestre se desarrollaron 55 actividades de socializacion,
sensibilizaciones y capacitacion respecto a las programadas, a las que asistieron
un total de 1014 asistentes, aportando al mejoramiento de la calidad del servicio
prestado a través de los canales de atencién, fortaleciendo habilidades y
conocimientos en las tematicas de servicio a la ciudadania y la Politica publica
Distrital de Servicio al Ciudadano.

No DE
HES e SEsleh=s PARTICIPANTES
Octubre 27 332
Noviembre 16 522
Diciembre 12 160
TOTAL 55 1014

10. Divulgar informacion referente a los tramites y servicios de la Entidad, carta de
Trato Digno o figura del Defensor de la Ciudadania al publico externo.

Se realizaron 3 actividades de divulgacion de la figura del Defensor de la
Ciudadania, Carta de Trato Digno y canales y horarios de atencion, a través de
los canales de comunicacion externos (pantallas y redes sociales) a la
ciudadania.

11.Revisar, traducir y evaluar la informacién de los documentos internos y externos,
tramites u OPAS que se requieran a lenguaje claro segun las metodologias
vigentes a nivel distrital.

Para este periodo se realiz6 la revisidn, traduccion y evaluacién a lenguaje claro
de 104 tramites y servicios de la entidad divulgados en la Guia de Tramites y
Servicios de la Alcaldia Mayor de Bogota teniendo en cuenta las metodologias
vigentes distritales y nacionales logrando transmitir de forma comprensible
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efectiva la informacion para desarrollar correctamente las actividades que
fortalecer la comunicacion interna y de cara a la ciudadania que requiere realizar
tramites y servicios en la entidad a través de los canales de atencion.

14. Seguimiento PAAC

A continuacion, se relacionan las actividades de mecanismos para la mejora del
servicio:

1.1 Socializar los resultados de la gestion del proceso Servicio Integral a la
Ciudadania al Equipo Técnico de Gestion y Desempeno Institucional de la Politica
de Servicio a la Ciudadania en el marco de la Revisidn por la Direccién y publicar
en la web institucional, evidenciable en actas.

Se realizo la sesion de los equipos técnicos de Gestién y Desempefio Institucional
el 5 de diciembre de 2023, lo cual se evidencia en el acta aprobada por teams y
publicada en la web institucional.  Ratificacion y socializacion de la certificacion
del proceso Servicio Integral a la Ciudadania en la ISO9001:2015 en las instancias
de otros comités, generacion de alertas otros procesos y recomendaciones de la
gestion del servicio como proceso estratégico.

1.2 Articular la operacion y funcionamiento de la OSC acorde con los lineamientos
dados para la implementacion de las politicas que incidan en la relacion Estado -
Ciudadano, definidas por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

Se realizaron los respectivos acercamientos en conjunto con la Oficina Asesora de
Planeacion para la gestion de un plan de trabajo articulado con demas
dependencias, y aclaraciones dadas durante mesa de trabajo realizada el 5 de
diciembre de 2023 con la Alcaldia Mayor de Bogota para el cumplimiento de la
normatividad vigente como una oportunidad transversal al proceso a ejecutar con
plan de trabajo y ejecucidn para la siguiente administracion, como meta del primer
trimestre se debe conformar la mesa técnica para el primer cuatrimestre del 2024.

Se cumplieron con las actividades programadas, definicion de responsabilidades y
funcionalidades en el marco de Relacionamiento Ciudadano.

2.1 Realizar las actividades necesarias en los tres canales de atencién de la SED
(Presencial, Telefonico y Virtual) para cumplir con el indicador de nivel de servicio
propuesto, evidenciado en los informes de Gestidn de Operaciones.

A través de los canales de atencion durante el 2023 la entidad gener6 833.114
atenciones, donde el 97,64% de los ciudadanos han sido atendidos efectivamente,
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cumpliendo asi la meta proyectada mensual en los canales de atencién con el fin
de obtener minimo el 92% en el consolidado anual. Lo anterior, da a conocer que
se cumplié al 100% con la meta establecida para el 2023.

Se logré mejorar la relacion entidad-ciudadano, ofreciendo a los diferentes grupos
de valor que se contactan con la entidad, atenciones efectivas, oportunas y de
calidad

2.2 Fortalecer la accesibilidad incluyente en los canales de atencion presencial de
las Direcciones Locales de Educacién -DLE-.

Primer cuatrimestre: De acuerdo con programacion del primer cuatrimestre se
adelantaron al 100% las actividades correspondientes a la Norma Técnica
Colombiana de Accesibilidad NTC 6047 en 3 Direcciones Locales (1. BOSA, 2.
PUENTE ARANDAY 3. KENNEDY) tales como la instalacién de Piso Podotactil en
las 3 Sedes y construccion de Rampa en DILE PUENTE ARANDA.

Segundo cuatrimestre: Para el segundo cuatrimestre no se tiene programado
entregar adecuaciones.

Tercer cuatrimestre: Para el tercer cuatrimestre se adelantaron al 100% las
actividades correspondientes a la Norma Técnica Colombiana de Accesibilidad NTC
6047 en 4 Direcciones Locales: y 1 mas esta en el 70% de ejecucion y se entregara
el 29 de diciembre:

4. USME: instalacion de Piso Podotactil, Construccion de Rampa de acceso y
construccion de bafo accesible.

5. TUNJUELITO: instalacion de Piso Podotactil, construccién de Rampa de acceso.
6. ANTONIO NARINO: instalacién de Piso Podotactil y construccion de bafio
accesible

7. RAFAEL URIBE URIBE: la instalacién de piso podo tactil y barandas

8. CHAPINERO: Se encuentra en ejecucion la instalacion de Piso Podotactil y la
construccion de bafo accesible, obras que se estima entregar el 29 de diciembre
de 2023

Adicionalmente 4 DLE esta por iniciar:

9. FONTIBON: Se tuvo dificultades para el inicio de ejecucion del contrato el cual
firmo acta de inicio en diciembre de 2023, por lo cual esta sede sera intervenida en
el primer trimestre del 2024.

10. USAQUEN: instalacion de Piso Podotactil,

11. ENGATIVA: instalacion de Piso Podotactil
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12. SUMAPAZ: Instalacion de Piso Podotactil, construccion de rampa, en espera de
permiso de Parques Nacionales Naturales

2.3 Realizar la evaluacion de calidad y de servicio en los tres canales de atencion
de la SED, generando las acciones de mejora requeridas.

Durante el afio 2023, la entidad ha realizado el seguimiento a la satisfaccion de las
atenciones en los canales de atencién, de 60.857 encuestas gestionadas, la
ciuudadania respondié 53.933 encuestas con una respuesta positiva con una
satisfaccion acumulada al corte de 88.62%, lo cual permite evidencia que no se
alcanzo la meta anual del 89%, dejando el cumplimiento de esta en un 99,57%.

Se logré mejorar la relacion entidad-ciudadano, asegurando la calidad en el
momento de la prestacion del servicio en los canales de atencidén garantizando la
satisfaccion de la ciudadania

2.4 Fortalecer la atencién inclusiva y los protocolos correspondientes en los canales
presencial, telefonico y virtual, segun plan de trabajo definido por el equipo Técnico
de Servicio al Ciudadano.

El plan de accesibilidad respecto a la Oficina de Servicio al Ciudadano cuenta con
31 actividades programadas en su totalidad gestionadas. Como efectos logrados,
se brindé6 mas cercania y facilidad de acceso a la informacién por parte de la
ciudadania con alguna discapacidad, generando mayor satisfaccibn en la
prestacion del servicio. Ademas de avanzar en el conocimiento del equipo de trabajo
en el manejo de esta poblacién.

3.1 Desarrollar actividades de sensibilizacion para el fortalecimiento y uso del
lenguaje claro e incluyente en la entidad.

Durante este periodo la Oficina de Servicio al Ciudadano realiz6 4 actividades de
sensibilizacidon con una asistencia de mas de 70 personas en total, para fortalecer
la comunicacién con la ciudadania a través de los canales de atencion enfocadas a
la comunicacion asertiva, ortografia y herramientas de lenguaje claro.

Lo anterior, atendiendo la observacién de Control Interno de promover mayor
participacion de los funcionarios de la OSC. Como efecto logrado, se
fortalecid y mejord la comunicacion asertiva y clara a través de los canales de
atencion con la ciudadania.

3.2 Desarrollar actividades de fortalecimiento de habilidades y aptitudes para la
prestacion del servicio dirigida al personal de la Oficina de Servicio al Ciudadano
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evidenciables en el Informe de Cualificacion y Promocién.

Durante este periodo se desarrollaron 74 actividades de las 74 programadas con
1416 asistentes, de los tres niveles de la entidad, enfocadas al fortalecimiento de
conocimientos en temas relacionados con los tramites y servicio de la entidad,
retroalimentacion de conocimientos, manejo de los sistemas de gestion de
correspondencia y proceso internos de la OSC.

Como efectos logrados se mejoré la atencidn en los canales con informacion
oportuna, veraz y clara brindada a la ciudadania relacionada con los tramites y
servicios de la entidad

4.1 Realizar y socializar un Informe mensual de PQRSDF, para la generacién de
acciones de mejora por parte de las dependencias de la SED y el cumplimiento de
la normatividad vigente.

Durante el Ill cuatrimestre del 2023, se han realizado 3 informes de PQRS,
correspondientes a octubre, noviembre y diciembre. Como efectos logrados, se
ofrecid a la comunidad educativa, la informacién oportuna de las PQRSDF que
ingresa a la entidad

5.1 Socializar la estrategia de comunicacién para el publico interno y externo, en los
temas de carta de Trato Digno y Defensor de la Ciudadania.

Para el tercer cuatrimestre se realiz6 una actividad de una programada con el fin de
divulgar interna y externamente la figura del Defensor de la Ciudadania con piezas
graficas socializadas en la IntraSED y en las redes sociales para dar a conocer el
canal de atencion, funcione y beneficios, cumpliéndose asi con el indicador
programado. Sin embargo, por necesidades del servicio se realizaron actividades
de divulgacion de los canales de atencion.

Como efectos logrados la ciudadania y la comunidad educativa conocieron la figura
del Defensor de la Ciudadania, cuando acudir, los beneficios y funciones vy
conocimiento de los canales de los canales y horarios de atencion de la entidad.

15. Conclusiones y recomendaciones

1. En el cumplimiento al objetivo 5, politica 11 del Plan Operativo Anual — POA,
‘Realizar el seguimiento al cumplimiento del nivel de servicio en los
canales de atencidén (Presencial, telefénico y virtual) administrados por
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la Oficina de Servicio al Ciudadano en la Entidad de acuerdo con la meta
establecida.” Se registro un nivel de servicio consolidado para el periodo de
diciembre fue 99% en todos los canales de atencion, es decir, que de cada
100 ciudadanos que se comunicaron a los canales de atencion de la Entidad,
99 ciudadanos fueron atendidos.

Para el canal presencial (DLES, y OSC) el indicador se encontré en el 98%,
para el canal virtual en el 100%, y en el canal telefonico en el 100%, logrando
el cumplimiento del objetivo anual para el indicador del nivel de servicio.

Atenciones Atenciones Nivel de
Canal L . .
recibidas efectivas servicio
Presencial 20.337 19.946 98%
Virtual 25.554 25.554 100%
Telefénico 6.019 6.019 100%
Total, general 51.910 51.519 99%

Por lo anterior, se concluye que se mantiene el indicador propuesto del 93%,
logrando un nivel de servicio del 99%.

2. En el cumplimiento al objetivo 5, politica 11 del Plan Operativo Anual — POA;
‘Realizar el seguimiento y control del nivel de satisfaccion en los
canales de atencion (Presencial, telefénico y virtual) administrados por
la Oficina de Servicio al Ciudadano en la Entidad de acuerdo con la meta
establecida”

Como se observa en la tabla 23. Satisfaccion detallado anual, el indicador de
satisfaccion proyectado para el mes de diciembre fue de 94,00%%, y se
obtuvo una satisfaccion general para este periodo del 94%, dando
cumplimento al proyectado

Los resultados de esta medicidn por canal son: Canal Telefénico 93.41%
aumentando en 1.41%, Correo electrénico 75.34% registro un incremento de
8.34%, Canal presencial 95.21% disminuyendo en 0.03%, y el canal Chat
93.83% aumentando en 3.19% respecto al periodo anterior.

3. Operativo Anual — POA “Revisar, traducir y evaluar la informacién de los
documentos internos y externos, tramites u OPAS que se requieran a
lenguaje claro segun las metodologias vigentes a nivel distrital’. Desde
el equipo de cualificacién y formacion para el presente periodo de diciembre
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se realizd la revision, traduccion a lenguaje claro y actualizacion de 29
tramites y servicios publicados en la guia de tramites y servicios. En el
apartado 8.5 Lenguaje Claro del presente informe.

4. En el cumplimiento al objetivo 5, politica 11 del Plan Operativo Anual — POA
“Divulgar informacion referente a los tramites y servicios de la Entidad,
carta de Trato Digno o figura del Defensor de la Ciudadania al publico
externo “. Durante el mes de diciembre se realizaron 35 solicitudes a la
Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa para publicar notificacion de
actos administrativos, informes OSC, instructivos internos, notas de prensa,
piezas graficas canales de atencién y defensor de la ciudadania.

5. En el cumplimiento al objetivo 5, politica 11 del Plan Operativo Anual — POA
“‘Desarrollar actividades que fortalezcan las habilidades y actitudes para
la prestacion del servicio en el personal de la OSC en la gestién, para
asi fomentar una cultura de excelencia en el servicio y uso de lenguaje
claro en los 3 canales de atenciéon.” Para diciembre se registro
cumplimiento del 100%, realizando 12 socializaciones de las 12
programadas, teniendo un total de 160 asistentes.

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

7. Los temas de mayor impacto fueron asignacion de cupo escolar con 34.35%
disminuyendo en respecto al mes anterior en 3.33%, aunque se mantiene el
cronograma de cobertura 2023- 2024 de acuerdo con la resolucion 3144 del
30 agosto 2023. Seguido esta Subsidio de transporte con un 15.24%
presentando una disminucién del 0.6%; Prestaciones sociales de docentes
con un 12.45% presenta disminucion del 17.8% respecto al mes anterior y
Traslado de estudiantes antiguos registro 10.84% disminuyendo en 62.9%
respecto a noviembre, es de mencionar que la solicitud de traslado para
grados de 1° de primaria que se desarrollo desde el 20 de noviembre al 5 de
diciembre del 2023. Por otro lado, Consulta a solicitudes radicadas con 5.02%
disminuyo en 31.3%.

8. Se da inicio al proceso de cobertura del 06 de diciembre al 15 de diciembre,
con la novedad de ausencia de PSI en la dile de Bosa y Kennedy, el 04 de
diciembre se realiz6 la validacién de los equipos, claves y espacios por parte

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



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

de todos los equipos (Movilidad, Cobertura, OSC). El 16 de diciembre: Se
finaliza primera etapa y se deja el equipamiento listo para el inicio en enero

9. Los siguientes son los indicadores de atencion por parte de las DILES.

ATENCION PRESENCIAL

ATENDIDOS TOTAL T™O
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10. El equipo de monitoreo de la OSC genero un plan de trabajo que permitié
obtener como resultados de la gestidon en el caso de Erro Critico se presentd
un incremento de 0.06% frente al mes anterior y en el caso de Error No Critico
se dio un incremento de 1.84% frente al mes de noviembre de 2023.

16. Acciones de mejora.

v' Se desarrollara refuerzo en el manejo del aplicativo “Bogota Te Escucha”
mediante el trabajo en equipo en mesas de discusién bajo la metodologia
“Work café” divididos por canales de atencion con la finalidad de mejorar la
gestion.

v' Se realizara un plan de trabajo focalizado con los agentes que presentan
falencias respecto a la actitud de servicio trabajando sus habilidades.

v' Se desarrollara Taller de Lenguaje propositivo y asertivo el que sera liderado
por los supervisores de los canales de atencién.
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17. Servicios no conformes

¢ Incumplimiento en el estandar de satisfaccion proyectado para diciembre cuya
meta establecida era:

MES

Presencial

Telefénico

Chat

Correo

General

Dic-23

96%

92%

92%

73%

94%

Los resultados de esta medicion por canal son: Canal Telefénico 93,41%, canal
Chat 93,83%, Correo electronico 75,34% y Canal presencial 95.21%, registrando
incumplimiento en la proyeccion de este ultimo.
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