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Inicia la Revisión por la Dirección con la información correspondiente al cuatrimestre comprendido entre el 1 de enero de 2025 hasta el 30 de abril de 2025 
en donde se desarrollan los temas que se muestran a continuación: 
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La jefe de la Oficina de Servicio al Ciudadano solicita incluir la Oportunidad de Mejora resultante de esta revisión:  ID_33 Encaminada a revisión de 
informes de gestión que pueden generar reducción en la carga operativa y administrativa, así como la optimización de información a recopilar y publicar. 
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Se define trabajar en una acción correctiva encaminada a revisar el proceso (muestreo y representatividad) de la aplicación de la encuesta y de ser posible 
la aclaración a los usuarios de la finalidad de la encuesta al inicio de ella. 
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Con respecto al indicador de errores no críticos se informa que son aquellos que no afectan al usuario final, y en general sus principales causas fueron errores 
de ortografía y de tipificación para lo cual el centro de contacto instaló un aplicativo para corrección ortográfica y se han realizado retroalimentaciones a los 
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embajadores.   Cabe anotar que la fórmula del ANS es diferente a la del indicador y no es penalizable, motivo por el cual aunque para nuestro SGC no se 
cumple, en el acuerdo pactado con el operador, si se cumple, esta situación se subsanará en el próximo contrato que iniciará en agosto de 2025. 
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El canal virtual es el más utilizado, seguido por el telefónico y el presencial.  Adicionalmente, el volumen de atención a decrecido en los meses siguientes a 
enero. 
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La mayor parte de los requerimientos que ingresan a la entidad se radican por el SIGA y en mayor proporción se direccionan a las dependencias que hacen 
parte de la Subsecretaría de Integración Institucional. 
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La mayor cantidad de requerimientos se direcciona a las Instituciones Educativas Distritales y la tipología más frecuente son los derechos de petición de 
interés particular. 
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Con respecto a los requerimientos vencidos, se encuentran sin gestionar 9 de 2023, 317 de 2024 y 1240 de 2025.  La jefe de la Oficina al Ciudadano 
solicita a Plan Padrino reforzar el seguimiento al Colegio República de México y Colegio Gonzalo Arango que aparecen en el top 5 de oficinas con mayor 
número de vencimientos. 
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Con respecto a los Acuerdos de Nivel de Servicio pactados con el proveedor de Centro de Contacto, se informar que en algunos casos se han presentado 
mejoras en los resultados y los incumplimientos se han tenido en cuenta para temas de penalización y descuentos en factura.  La actual operación finaliza 
contrato en julio 31 de 2025 y para la próxima contratación se establecerán los acuerdos definidos en acuerdo marco de servicios BPO de Colombia 
Compra Eficiente, en la categoría platino con el fin de asegurar altos estándares de calidad en la prestación del servicio.   
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La jefe de la Oficina de Servicio al Ciudadano informa que también se cuenta con el contrato de mensajería internacional y los convenios para la prestación 
del servicio en Red Cade y Centros Intégrate. 
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<<Compromisos adquiridos>> 
 
Como salidas de la revisión por la dirección se definen lo siguiente: 
 

- Revisión de informes publicados por la Oficina de Servicio al Ciudadano y de sustento legal para evidenciar posibles mejoras encaminadas a evitar 
duplicidad de información, disminuir su extensión y publicación de información innecesaria para las partes interesadas. 

- Refuerzo en el apoyo prestado por Plan Padrino al Colegio República de México y Colegio Gonzalo Arango para disminución en la cantidad de 
vencidos. 

- Revisión de proceso y muestreo de encuestas de percepción de calidad en la respuesta y aclaración de su finalidad a los usuarios con el fin de 
mejorar los resultados del indicador. 

 
No se identifican necesidades de recursos adicionales; sin embargo, se pueden generar a partir de las mejoras y cambios que se planteen en el proceso.. 
 
Con respecto a la gestión del cambio, en el primer cuatrimestre de 2025, no se presentaron cambios que afectaran el Sistema de Gestión de Calidad ni la 
prestación del servicio; para el próximo cuatrimestre se tienen contemplados los siguientes cambios, mencionados en las entradas de la presente revisión, 
que a su vez, se documentan como oportunidades de mejora para realizar plan de acción, seguimiento y en las mesas de trabajo que correspondan se 
identificarán las contingencias que apliquen, necesidades de recursos y demás aspectos necesarios para planificarlos, gestionarlos y verificarlos 
adecuadamente. 
 

- ID_3 Proyecto SGDA (mediano plazo – 2026) 
- ID_21 Ajustes IVR (agosto) 
- ID_23 Intervención sala OSC – adecuaciones de infraestructura (por definir) 
- ID_24 Mejoras en aplicativos y procesos (por definir) 
- ID_32 Finalización de contrato de centro de contacto y nueva contratación (agosto) 

 
Es necesario realizar las mesas de trabajo necesarias para planificar adecuadamente los próximos cambios, debido a que es probable que el proceso de 
renovación del certificado en ISO 9001:2015, adecuaciones de infraestructura y posible cambio de operador de centro de contacto se gestionen 
simultáneamente y se debe garantizar la continuidad y calidad en la prestación del servicio. 
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La asistencia a la reunión se evidencia en la herramienta TEAMS 
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