ACTA DE REUNION

oS B00TA DL,
Fecha 31/10/2025 | Inicio [ 3:30 p.m. | Fin | 430 p.m. [ Lugar | Reunion virtual — TEAMS
Asunto ACTA EQUIPO TECNICO POLITICA RACIONALIZACION TRAMITES SERVICIO CIUDADANO REVISION DIRECCION 31 10 2025
Asistentes | Listado de asistentes por TEAMS | Asistentes Externos | <<Lista de Nombres>>
Fecha de Elaboracion | 31/10/2025 | Elaborado por | Jairo Sudrez | Préxima Reunién | Por definir

Inicia la Revisién por la Direccién con la informacion correspondiente al cuatrimestre comprendido entre el 1 de mayo de 2025 hasta el 31 de agosto de
2025 en el que se desarrollan los temas que se muestran a continuacion:
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Estado de acciones de las revisiones previas

Cambios en cuestiones externas e internas pertinentes al SGC
Satisfaccion del cliente y retroalimentacién de las partes interesadas
Grado en el que se han logrado los objetivos de la calidad

Desemperio de los procesos y conformidad de los productos y servicios

g
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No conformidades y acciones correctivas

Resultados de seguimiento y medicién

Resultados de auditoria

Desempeiio de los proveedores externos

Adecuacién de los recursos

Eficacia de las acciones para abordar riesgos y oportunidades

Oportunidades de mejora
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Oportunidades de mejora

Necesidades de cambios en el Sistema de Gestién de Calidad

AGENDA

Necesidades de recursos

Conclusiones
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Revision por la direccién anterior

Junio 27 de 2025

ID_33 Optimizacién y/o unificacion de informes OSC.

ID_34 Seguimiento a vencidos de Colegio Republica de
México y Colegio Gonzalo Arango.

ID_35 Incumplimiento del indicador de percepcidon de
calidad en la respuesta en febrero y abril.

SED 2025
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Gestion del cambio

e |D_23 Intervencidény mejora de la sala de servicio al
ciudadano.

e |D_27 Plan de trabajo para actualizacion de
documentos.

e |D_30 Puesta en marcha de videollamada para
leguaje de sefias

e |D_32 Finalizacién e inicio de contrato de centro de

contacto.
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Nivel de satisfaccion de la ciudadania en la
prestacion de servicios integrales

A TOLERANCIA TOLERANCIA
FORMULA INFERIOR META SUPERIOR MAY | JUN | JUL | AGO

(Numero de ciudadano - . »

satisfechos con el servicio o
presiado deside s CoC de b 80,0% |91,8% | 100,0% |89,9% |75,9%/79,9%|65,6%[ '
SED (calificaciones de 7 a .
10)/Total de ciudadanos ¥y o
encuestados)*100. '

Fuente: Ficha técnica de indicadore:

- ID_37 (Incumplimiento indicador en junio)

- Elincumplimiento generado en agosto no se reporta en el SGC debido a
cambio de operador de centro de contacto.
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TOLERANCIA

FORMULA INFERIOR

META

TOLERANCIA
SUPERIOR

JUN JUL AGO

(Namero de encuestas de
medicién de percepcion de
la respuesta PQRSD
(calificacion superior o igual
a 7) /Total de encuestas
diligenciadas )*100.

40,0%

45,0%

100,0%

60,3%

52,1% | 44,8% | 53,5% [/

Fuente: Ficha técnica de indicadores

Resultado encuestas de percepcion de calidad
de la respuesta

SED 2025
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Objetivos de calidad

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

TOLERANCIA TOLERANCIA
NOMBRE INFERIOR META SUPERIOR MAY JUN JUL AGO
Cumplimiento errores criticos o o o
monitoreo (EC) 82,0% 88,0% 100,0% 97,1% | 96,7% | 97,4% | 96,8%
Cumplmisniaemasng 90,0% 95,0% 100,0% | 84,2% | 89,8% | 89,9% | 90,5%
criticos monitoreo (ENC)

Fuente: Ficha técnica de indicadores

ID_29 y seguimiento en reuniones semanales de operaciones.
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Objetivos de calidad

Implementar acciones hacia la excelencia en el servicio y un sistema de gestion de la calidad en
constante mejora

TOLERANCIA META TOLERANCIA

NOMBRE INFERIOR SUPERIOR

MAY JUN JUL AGO

Cumplimiento de las acciones

definidas 90,0% 100,0% 100,0%  [100,0%(100,0%|100,0% |100,0%

Fuente: Ficha técnica de indicadores

Desarrollar actividades de fortalecimiento de habilidades y aptitudes
para la prestacion del servicio dirigidas al personal de la OSC

TOLERANCIA TOLERANCIA
NOMBRE INFERIOR META SUPERIOR MAYO JUN JUL AGO
ualificacion 95,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 95,0%

Fuente: Ficha técnica de indicadores
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40.000

20.000

Atenciones por canal 2025

< TOTAL

MES PRESENCIAL | TELEFONICO | VIRTUAL ATENCIONES
Mayo 12.452 13.222 33.282 58.956
Junio 12.500 13.347 28.421 54.268
Julio 16.807 13.709 35.477 65.993
Agosto 10.644 10.762 31.052 52.458

Comportamiento mensual por canal

Fuente: Datos de operaciones
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SED 2025
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Radicados 2025

APLICATIVO RADICADOS PORCENTAJE
Bogota Te Escucha 4.388 3,5%
SIGA 120.102 96,5%
TOTAL 197.676 100,00%
Fuente: Base PQRSDF corte mayo a agosto 2025
m DESPACHO
W SUBSECRETARIA DE ACCESO
Y PERMANENCIA
™ SUBSECRETARIA DE CALIDAD
Y PERTINENCIA
SUBSECRETARIA DE GESTION
INSTITUCIONAL
m SUBSECRETARIA DE
INTEGRACION

INTERINSTITUCIONAL

SED 2025
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@
Vencidos

17135

TOTAL GENERAL

- - =
2026 | 215
40% ---- N - - - - - - - -
2024 | 128
20% ---- - 1427% - ------mmeeen
9,00%
-
0% ---- DU Lol DONNNNNS. . . ..
EN TRAMITE  PROXIMO A VENCIDO
20 I 2446
Fuente: Power bi - Informe consolidado corte 20 de octubre de 2025 PROXIMOS A

VENCER

SED 2025
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Acciones correctivas generadas

1D TEMATICA ESTADO
ID_28 |Queja por atencién - Fondo Prestacional GESTIONADA
ID_29 Iznoczusr’npllmlento reiterativo de Indicador de error no critico - junio GESTIONADA
ID_30 |Puesta en marcha de videollamada para lenguaje de sefias GESTIONADA
D 31 Hallazg_o Cor_\trol Interno - lnfome 1l semestre 2025 PQRSD - GESTIONADA
=" |Inconsistencias entre bases e informes publicados
Revision por la direccion - Seguimiento vencidos Colegio
D54 Republica de México y Colegio Gonzalo Arango GESTIONADA
ID_35 Revisiér! por la dir_eccic’)n - Incumplimiento del IndicadO{ de EN PROCESO
percepcion de calidad en la respuesta en febrero y abril
ID_36 [Incumplimiento indicador de nivel de servicio junio GESTIONADA
ID_37 |Incumplimiento indicador de nivel de satisfaccion junio GESTIONADA
ID_38 [Auditoria Interna - Control de documentos (versiones) GESTIONADA
ID_39 |Auditoria Interna - Caracterizacién de proceso (salidas) EN PROCESO
D 40 Audito_ria lq}erna - Control documentos Sharepoint EN PROCESO
=" |(organizacién)
lAuditoria Interna - Atencion presencial realizada por otras
ID_42 liependencias GESTIONADA
ID_43 Dif_erencias en_tre resultados de c_)peraci()n entre base de datos, GESTIONADA
indicadores e informe de operaciones -

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad

13 acciones correctivas generadas en el segundo cuatrimestre de 2025

SED 2025
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Asistentes

Listado de asistentes por TEAMS

| Asistentes Externos

| <<Lista de Nombres>>

Fecha de Elaboracién | 31/10/2025 | Elaborado por | Jairo Sudrez | Préxima Reunién | Por definir
TOLERANCIA TOLERANCIA
NOMBRE INFERIOR META SUPERIOR MAY JUN JUL AGO

Nivel de servicio 92,0% 97,0% 100,0% 96,4% | 96,5% | 95,0% | 96,9%
pelEcemae | midd sl 70,0% 100,0% 100,0% 85,2% | 85,8% | 69,1% | 72,1%
respuestas
Oportunidad en la respuesta a los
requerimientos de los ciudadanos| 85,0% 100,0% 100,0% 93,1% | 92,4% | 93,4% | 93,9%
lgestionados
Sist d tion d lidad
=heins fe et ge slde 90,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Implementacién
ITramites 90,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Estratagiade comunlsacion 90,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
implementada
Cumplimiento direccionamientos 97,0% 99,0% 100,0% 97,3% | 97,9% | 97,9% | 96,4%
Cumplimiento de envio de
correspondencia bajo el 60,0% 80,0% 100,0% 67,3% | 85,3% | 82,4% | 79,4%
procedimiento establecido

Fuente: Ficha técnica de indicadores
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Auditorias y seguimientos realizados

En el segundo cuatrimestre de 2025 se recibieron las siguientes
auditorias e informes:

* PQRSD - Il semestre de 2024 — Oficina de Control Interno
ID_31 Inconsistencia entre bases e informes publicados.

* Auditoria Interna al Sistema de Gestién de Calidad del Proceso de
Servicio Integral a la Ciudadania — Oficina de Control Interno

ID_38 Control de documentos (versiones)

ID_39 Caracterizacion de procesos (salidas)

ID_40 Organizacion de documentos de Sharepoint

ID_42 Atencion presencial realizada por otras dependencias

SED 2025
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Desempeno de los proveedores externos

Elaboracion de informes y facturacion completa de
servicios contratados con descuentos en facturacion
por incumplimiento de ANS.

Pagina 25 de 36 21-IF-001
Al



sea ACTA DE REUNION
Fecha 31/10/2025 | Inicio | 3:30 p.m. | Fin | 430 p.m. [ Lugar | Reunidn virtual — TEAMS
Asunto ACTA EQUIPO TECNICO POLITICA RACIONALIZACION TRAMITES SERVICIO CIUDADANO REVISION DIRECCION 31 10 2025
Asistentes | Listado de asistentes por TEAMS | Asistentes Externos | <<Lista de Nombres>>
Fecha de Elaboracién | 31/10/2025 | Elaborado por | Jairo Suarez | Proxima Reunién | Por definir

Adecuacion de los recursos
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Contratos de orden de funcionamiento e
inversion

Inici Finalizacién
IContrato Inicio Finalizacion [Prérroga |Adicion mc'to r:uevo nuevo IComprometido Vigencias futuras
jcontrato L ontrato
Certificacion
del Sistema de [Septiembre |Diciembre
Gestién de /A /A /A pi/a 109 de 2025 [31 de 2025 SAETEEYA
Calidad
Centro de Marzo 3 Julio 31 de " IAgosto 19 Jlulio 31 de
Lntecto e 2025 bo2s 15 dias  [589.455.371 lde 2025 boo7 $ 1.395.923.996] $6.016.239.900)
ICorreo
lelectrénico Mayo 2 |Diciembre 31 " . Noviembre [Abril 30 de
ertificadoy  |de 2025 |de 2005 [0 2PlicaNoaplica L o025 ho2e $416.105.360IN/A
|f|'sico
Fuente: Informacion contratos

La OSC tiene los siguientes contratos vigentes:

«Certificacion del sistema de gestion de calidad — Global Colombia Certificacion S.A.S
«Centro de contacto — Cobranza Nacional de Créditos S.A.S
*Correo electrénico certificado y fisico — Servicios Postales Nacionales S.A.S

SED 2025
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Gestion del riesgo

Se realizaron todos los reportes requeridos por la SED referentes a
gestion del riesgo.

En el segundo cuatrimestre se han presentado 2 contingencias por
tomas a la Oficina de Servicio al Ciudadano, sin presentar afectacion
a la prestacion del servicio y con atencion con puerta cerrada.

Con respecto a la enmienda ambiental de la norma NTC ISO 9001, se
informa que se han llevado a cabo las actividades del Plan
Institucional de Gestién Ambiental — PIGA y reporte de Riesgos
MIAVIA (Matriz de Identificacion de Aspectos y Valoracién de
Impactos Ambientales).
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Oportunidades de mejora gestionadas

ID TEMATICA ESTADO
ID_23 Plan de mejora Subsecretana de Gest;on lnstntuaonal - EN PROCESO
Intervenir y mejorar la sala de servicio al ciudadano

Plan de mejora Subsecretaria de Gestion Institucional -
ID_24 Implementar mejoras en procesos y sistemas de informacién EN PROCESO

Plan de mejora Subsecretaria de Gestion Institucional -

ID_25 Mejorar la calidad de las respuestas a las peticiones GESTIONADA
ciudadanas
Actualizacion de documentos solicitado por Oficina Asesora de|
ID_27 Planeacion EN PROCESO

D 33 Revisién por la direccion - Optimizacién y/o unificacion de

informes OSC GESTIONADA

D 41 Resultados FURAG - Plan de mejora solicitado por la OAP

para la politica de Racionalizacién de Tramites ENPROCESO

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad

6 acciones de mejora generadas en el segundo cuatrimestre de 2025

SED 2025
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Acciones correctivas generadas

Al realizar la revision de las entradas requeridas para la revision
por la direccion y definir las salidas correspondientes, se concluye
que el Sistema de Gestidn de Calidad del Proceso de Servicio
Integral a la Ciudadania es conveniente, adecuado, eficaz y se
alinea con la direccion estratégica.

Adicionalmente, se identifica que no se requiere realizar ajustes o
actualizacidn al Direccionamiento Estratégico.

SED 2025
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<<Compromisos adquiridos>>
Como salidas de la revision por la direccién se definen lo siguiente:

- Se realizara cierre de las oportunidades de mejora al finalizar el afio a las cuales no se les ha realizado gestién y que no dependen directamente de
la Oficina de Servicio al Ciudadano, tal como la intervencion en infraestructura y equipos de la sala de atencién al usuario en el nivel central. No se

generan planes de accién derivados de la revision.
- Alrealizar la revision de resultados de indicadores, se define que para 2026 la meta del indicador de nivel de satisfaccion se bajara de 91,8% a
85% de acuerdo con el histérico de datos de los ultimos dos afios y de manera que sea retadora pero alcanzable.

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 gestion del cambio, en el segundo cuatrimestre de 2025 se documentaron los cambios presentados como oportunidades de mejora 'y no
se tienen identificados nuevos cambios para el tercer cuatrimestre.

La asistencia a la reunion se evidencia en la herramienta TEAMS
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