ACTA DE REUNION

Secrelania dé Educatin
Fecha 30/05/2025 | Inicio | 9:00 a.m. | Fin [ 11:00a.m. | Lugar |  Sala de Audiencias Direccién de Contratacién SED
Asunto ACTA EQUIPO TECNICO POLITICA RACIONALIZACION TRAMITES SERVICIO CIUDADANO 30 05 2025
Asistentes | Listado de asistentes | Asistentes Externos | <<Lista de Nombres>>
Fecha de Elaboracion | 05/06/2025 | Elaborado por | Carlos Castillo - Jairo Suarez | Préxima Reunién |

La Jefe de la Oficina de Servicio al Ciudadano, lider de la politica de Racionalizacién de Tramites y Servicio al Ciudadano inicia la reunion agradeciendo la
asistencia de las area integrantes de este Equipo Técnico, correspondiente a la sesion del primer cuatrimestre de 2025, donde se abordara la siguiente
agenda.

01 Verificacién del quérum

02 Marco normativo Equipo Técnico de Racionalizacién
de Tramites y Servicio al Ciudadano

AGENDA

03 Avance creacion de Técnico de Relacionamiento con
la Ciudadania

04 sistema de Gestion de Calidad

05 varios

- Verificacion del Quérum

De acuerdo con lo establecido en la Resoluciéon 2001/2023, el funcionario Carlos Arturo Castillo Garzon, Secretario de la Oficina de Servicio al Ciudadano
valida la asistencia de las areas que conforman este Equipo Técnico:
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Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones: Saul Camargo, Luz Dary Vargas, Jason Smith Castro.
Direccién de Talento Humano: Ginary Moreno Gutiérrez

Direccidn de Inspeccion y Vigilancia: Maria Esperanza Villalba Campillo.

Direccién General de Educacién y Colegios Distritales: Leonardo Ruiz

Direccién de Participacion y Relaciones Interinstitucionales: Juliana Doncel, Lorena Bonilla Daza.

Direccion de Servicios Administrativos: Eva Maria Vera

Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa: Claudia P. Lopez H.

Oficina Asesora de Planeacién: Carmen Yolanda Sanchez; Stella Penagos C., Luis Fernando Herrera.

Oficina de Servicio al Ciudadano: Julia Guerrero Gamba, Jairo Suarez, Angélica Vargas, Alexandra Murillo, Andrés Narvéez, Johan Andrés Morales, Jenny
Paola Triana, Carlos Arturo Castillo Garzén, Luz Dary Perilla, Jean Karlo Ruiz Maldonado.

Subsecretaria de Gestion Institucional (area invitada ) Freddy Abelardo Forero.

A continuacién, el profesional Jairo Suarez de la Oficina de Servicio al Ciudadano presenta el marco normativo que soporta el presente Equipo, el cual en la
actualidad adelanta su transicion para la conformacién de la Mesa Técnica de Relacionamiento con la Ciudadania:

Resoluciéon 1395 de agosto 23 de 2019

Resolucion 857 de abril 1 de 2019 Se crean los Equipos Técnicos de Gestion v Desemperio
Se cred el Comité Institucional de Gestion y -  Art. 1 Gestion presupuestal y eficiencia del gasto
Desemperio de la Secretaria de Educacién del publico

Art. 2 Racionalizacion de tramites (8 funciones)
Art. 3 Servicio al ciudadano (6 funciones)

Art. 4 Gestion documental

Art. 5 Seguridad digital

Distrito — SED para orientar, articular v ejecutar
acciones y estrategias para dar cumplimiento a
MIPG.

Art 19, 20 vy 21. Establece conformacion, Art. 8 Gobierno digital
integracion, responsabilidades y operacion de Art. 7 Gestion estrategica del talento humano e
los Equipos Teécnicos de Gestion vy Desempeio integridad

- Art. 8 Periodicidad bimestral

Resolucién 2001 de julio 18 de 2023

Modificacion de Art. 2 de Res. 1395, derogacion Resolucion 1618 de julio 25 de 2022

de Art. 3 de Res. 1395y Res. 1618 de 2022 Se moaodifica la conformacion y periodicidad de reuniones
Equipo Técnico de Racionalizacién de de los Equipos Técnicos de Racionalizacion de Tramites
auip " - v Servicio al Ciudadano (Art. 2, 3 v 8 de Res. 1395)
Tramites y Servicio al Ciudadano
(6 funciones) Periodicidad cuatrimestral

Periodicidad cuatrimestral
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Jairo Suarez presenta el avance alcanzado en las mesas de trabajo que a la fecha se han realizado en la entidad para la conformacién el Equipo Técnico
de Relacionamiento con la Ciudadania, de las cuales se han concluido dos propuestas

1- Actualizar el presente equipo con las funciones actuales y adicionar una funcién que articule las cuatro politicas (Racionalizacion de Tramites,
Servicio al Ciudadano, Transparencia y Accesos al Informacion Publica y la Mesa Técnica de Participacion Ciudadana), con sesiones trimestrales

2- Unificar los actuales Equipos Técnicos de las cuatro Politicas, dando origen al Equipo Técnico de Relacionamiento con la Ciudadania, integrando
las funciones de las cuatro politicas; la periodicidad de las sesiones quedaria pendiente por definir

EQUIPO TECNICO DE EQUIPO TECNICO DE MESA TECNICA
RACIONALIZACION DE TRAMITES Y TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA PLAN INSTITUCIONAL DE

SERVICIO A LA CIUDADANIA INFORMACION PUBLICA PARTICIPACION CIUDADANA (PIPC)

R lucién 2001 de iulio 18 de 2023 Resolucion 005 de diciembre 22 de 2020 Procedimiento 03-PD-003 Version 1
esolucion € jullo € Resolucién 001 marzo 26 de 2021 (Resolucién 4 de septiembre 28 de 2023)

6 F . “Formulacién y seguimiento al Plan
. B runciones 4 Funciones Institucional de Participacion Ciudadana™

Periodicidad cuatrimestral
Periodicidad mensual

/ PROPUESTA 1 \

Equipo Técnico de Relacionamiento con la
Ciudadania PROPUESTA 2

(Actualizar Equipo de Racionalizacion de Equipo Técnico d_e Relal::l'onamlento con la
Ciudadania

Tramites y Servicio a la Ciudadania)

6 funciones (Racionalizacion de Tramites y (Unificar Equipos Técnicos)

Servicio a la Ciudadania) e . de | i liti
1 funcién adicional de articulacion de las cuatro unciones de [as cuatro polilicas
politicas Periodicidad por definir

\ Periodicidad trimestral /
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Se sugirié definir la propuesta a desarrollar a través de votacidon de los asistentes a la presente sesién; no obstante la Sunbsecreariade Gestién
Institucional y la Direcciéon de Servios Adiminstrativos propusieron que las areas integrantes ivolucradas debatan y analicen mejor el escenario para
conformacion del nuevo equipo y que en una nueva sesion se decida la propuesta que resulte adecuada para las mismas &reas y para la entidad. Se
propone tambien asisitir o respaladarse en las capacitaciones que realizara la Secretaia General de la Alcaldia al respecto. Luis Fernando Herrera de la
Oficina de Planeacion sugiere solicitar ante la instancia que sea competente en la Alcaldia Mayor o en la Secretaria General acompfiamiento personalizado

para llevar a buen fin este proceso.

De otro lado, se presenta a comtinuacion el estado del Sistema de Gestién de Calidad del proceso Servicio Integral a la Ciudadania cuyo certificado en la
Norma ISO 9001:2015 vence el proximo 8 de septiembre; en tal sentido la OSC adelanta la gestién temdiente a la Auditoria de recertificacion la cual se

tiene programada para agosto de 2025.

Proceso de recertificacion

CERTIFICADO SISTEMAS DE GESTION
ISO 9001 - SG Sistemas de Gestién de Calidad

Vencimiento
certificado:

SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO SED

150 9007:2015
Septiembre 8 de
2025

ojusIwinBas
i)}

2do.
seguimiento

onvcin 190 9001
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A continuacién el profesional Jairo Suarez presenta los indicadores de gestién de la Oficina de Servicio al Ciudadano, la férmula a través de la cual se
obtienen estos resultados, se explica la diferencia entre error critico y no critico. Frente a las debilidades e incumplimientos detectados en la generacion de
los reportes de indicadores se han establecido las correspondientes acciones de mejora.

Indicadores de gestiéon 2025

TOLERANCIA TOLERANCIA

IND NOMBRE FORMULA INFERIOR META SUPERIOR

ENE FEB MAR | ABR

1 |Nivel de servicio Numero de atenciones realizadas/No fotal 92,0% 97,0% 100,0% | 91,3% | 92,1% | 98,1% | 96,3%
de solicitudes recibidas.

(Numero de ciudadano satisfechos con el

Nivel de satisfaccion de |a servicio prestado desde la OSC de la SED

2 [ciudadania en la prestacion de e ) 80,0% 91,8% 100,0% 78,5% | 79,3% | 8b,3% | 88,2%
o (calificaciones de 7 a 10)/Total de
servicios integrales - .
ciudadanos encuestados)®100.
‘Valoracion de la calidad en las|(No de respuestas que si Cumplen con los
3 respuestas criterios de calidad/Muestra evaluada) "100 70,0% 100,0% 100,0% HRte Bk BDERD | TR
Oportunidad en la respuesta a |(Total de requerimientos resueltos en
4 |los requerimientos de los terminos de ley/Total de requerimientos que 85,0% 100,0% 100,0% 94.1% | 91,7% | 94,2% | 94,8%
ciudadanos gestionados vencen términos en el mes evaluado)~100.
Sistema de gestion de calidad (Total de actividades completas/Total
5 I ges actividades propuestas en el plan de 90,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
mplementacion I
trabajo)*100.
cumplimiento errores criticos (£ Transacciones monitoreadas SIN errores
6.1 p criticos / Z Transacciones 82,0% 88,0% 100,0% 94.5% | 96,8% | 97,2% | 97,4%

monitoreo (EC) monitoreadas)*100

(Z Transacciones monitoreadas SIN errores
criticos / £ Transacciones 90,0% 95,0% 100,0% 76,6% | 85,9% | 77,8% | 78,8%
monitoreadas)”100

Cumplimiento errores no

6.2 criticos monitoreo (ENC)
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Indicadores de gestion 2025

TOLERANCIA TOLERANCIA

IND NOMBRE FORMULA INFERIOR META SUPERIOR ENE FEB MAR ABR
Cumplimiento de las acciones (Mo. de acciones de mejora definidas /
7 definﬁjas numero de acciones de mejora cumplidas) 90,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% (100,0%
*100
Numero de tramites racionalizados en el
8 |Tramites periodo establecido/Total de tramites a 90.0% 100,0% 100,0% 100,0%

racionalizar definidos en la estrategia de

racionalizacion de la SED™100

Estrategia de comunicacion !Estrategia de comunica_ci()n . L.
implementada/Estrategias de comunicacion 90,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

o implementada
programadas.

10 |Gualificacion Socializaciones realizadas/socializaciones 95,0% 100,0% 100,0%  |100,0%]100,0% |100,0%)/| 95,0%
programadas

(MNumero de encuestas de medicion de
Percepcion de la calidad en la|percepcion de la respuesta PQRSD

11 respuesta (calificacion superior o igual a 7) /Total de 40,0% 45,0% 100,0% 48,6% | 35,5% | 40,7% | 37.4%
encuestas diligenciadas )*100.
(Total de requerimientos direccionados a la
Cumplimiento dependencia correcta durante el mes /Total o, o o o ® =
12 direccionamientos de requerimientos radicados por la OSC en 97.0% 99.0% 100.0% 97,3% | 97.,3% | 97.5% | 97,5%

el mes evaluado)*100.

Se aborda el tema de los Informes de Calidad y Oportunidad en las respuestas generados y socializados por la Secretaria General de la Alcaldia con base
en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones Ciudadanas Bogotéa te Escucha. Estos informes sefialan que la SED arroja resultados no satisfactorios
y los factores que influyen en ello son la falta de oportunidad en las respuesta y manejo del sistema. Aunque la OSC adelanta las acciones pertinentes con
las areas a través de la estrategia Plan Padrino, la jefe de la Oficina recalca que la responsabilidad inicial de emitir respuestas oportunas y con criterios de
calidad a la ciudadania son las dependencias de la SED a la cual la OSC asignas las peticiones en cumplimiento de su funcién.

Péagina 6 de 8 21-IF-001
V.1



¥

ACTA DE REUNION

MAYOR
DE BOGOTA D.C.
EOUCACION
Secretania de Educacidn

Fecha 30/05/2025 | Inicio | 9:00 a.m. | Fin | 11:00a.m. | Lugar |  Sala de Audiencias Direccién de Contratacién SED
Asunto ACTA EQUIPO TECNICO POLITICA RACIONALIZACION TRAMITES SERVICIO CIUDADANO 30 05 2025
Asistentes | Listado de asistentes | Asistentes Externos | <<Lista de Nombres>>
Fecha de Elaboracion | 05/06/2025 | Elaborado por | Carlos Castillo - Jairo Suarez | Préxima Reunién |

Informes sobre la calidad y oportunidad de las respuestas
emitidas en Bogota Te Escucha

CALIDAD DE LAS RESPUESTAS

SECRETARIA DE EDUCACION 34

30 30 28 28
[ e1% | 9% [as%[12%[as%|12%|m%|1a%|aﬂ%|1a%|

INDICE CUMPLIMIENTO DE 79% INDICE INCUMPLIMIENTO DE 21% OBSERVACIONES E N ERO
CALIDAD: CALIDAD:

META POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA _

CALIDAD DE LAS RESPUESTAS

SECRETARIA DE
EDUCACION

a% | oros | 3% | e2% | 16% Iaga%l 8% | FEBRERO

|
INDICE CUMPLIMIENTO 82% INDICE INCUMPLIMIENTO DE 18% selat i e el =
DE CALIDAD: CALIDAD:

META POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

CALIDAD DE LAS RESPUESTAS

SECRETARIA DE
EDUCACION

MUESTRA

MARZO

27 28 23
18% |?B%]21%|32%]1&%|68%[32%|88%|32%[

INDICE CUMPLIMIENTO | o INDICE INCUMPLIMIENTO DE | . OBSERVACIONES
DE CALIDAD: CALIDAD:

META POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA _

La Direccion de Participacion hace una observacion frente a las peticiones que el sistema bloquea e invisibiliza de la bandeja de entrada generando que los
términos de respuesta avancen y se venzan y solamente se vuelva a conocer de estas cuando ya figuran en los reportes de requerimientos vencidos.

Solicitan que estas posibles fallas del sistema no trasladen a las &reas culpandolas del vencimiento.
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Jairo Suéarez sefiala que actualmente la Subsecretaria de Gestién Institucional interviene la OSC y dentro de las actividades programadas esta el
componente de Calidad en las Respuestas a la ciudadania

Leonardo Ruiz de la Direccion General de Educacion y Colegios Distritales sugiere a la OSC intervenir en la préxima mesa de Directores Locales de
Educacién para que alli se socialice el tema de documentos vencidos y de ser necesario se detalle en los casos particulares; asimismo manifiesta Leonardo
gue por su parte escalard el informe de vencidos con el Director General de Educacién y Colegios Distritales para que se implementen las acciones
correspondientes.

La Jefe de la Oficina de Servicio al Ciudadano agradece a los asistentes y reitera su solicitud de continuo apoyo para optimizar y mejorar la atencion a la
ciudadania con los criterios de calidad y oportunidad requeridos. Se concluye que el Sistema de Gestion de la Calidad del Proceso Servicio Integral a la
Ciudadania es conveniente, adecuado y eficaz.

e <<Compromisos adquiridos>>

Se adjunta listado de asistencia
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Nota: En caso da hacer uso de un fomulare para el reglstro de asistencia de manera viriual, sa deba garantizar e conlenido da la informaciin registrada en este forato.
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SERVICIO A LA CIUDADANIA
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AGENDA

O1 Verificacién del quérum

02 Marco normativo Equipo Técnico de Racionalizacién
de Tramites y Servicio al Ciudadano

03 Avance creacién de Técnico de Relacionamiento con
la Ciudadania

04 Sistema de Gestion de Calidad
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Marco normativo

Equipo Técnico de
Racionalizacion de Tramites
y Servicio al Ciudadano
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Resolucion 1395 de agosto 23 de 2019

Resolucion 857 de abril 1 de 2019 Se crean los Equipos Técnicos de Gestién y Desempefio
Se creo ?I Comité Institucjonal de Ges?ifﬁn y » Art. 1 Gestién presupuestal y eficiencia del gasto
Desempefio de la Secretaria de Educacion del publico
Distrito — SED para orientar, articular y ejecutar « Art. 2 Racionalizacién de tramites (8 funciones)
acciones y estrategias para dar cumplimiento a - Art. 3 Servicio al ciudadano (6 funciones)
MIPG. » Art. 4 Gestion documental
, + Art. 5 Seguridad digital
Art 19,_ 20 y 21. E;tablece conformacmn, . Art. 6 Gobierno digital
integracion, responsabilidades y operacion de » Art. 7 Gestion estratégica del talento humano e

los Equipos Técnicos de Gestion y Desempefio integridad

» Art. 8 Periodicidad bimestral

Resolucion 2001 de julio 18 de 2023

Modificacion de Art. 2 de Res. 1395, derogacion Resolucién 1618 de julio 25 de 2022
de Art. 3 de Res. 1395y Res. 1618 de 2022

Se modifica la conformacién y periodicidad de reuniones
de los Equipos Técnicos de Racionalizacién de Tramites

Equipo Técnico de Racionalizacion de y Servicio al Ciudadano (Art. 2, 3y 8 de Res. 1395)

Tramites y Servicio al Ciudadano
(6 funciones)

Periodicidad cuatrimestral

Periodicidad cuatrimestral
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Decreto 542 de noviembre 16 de 2023

Se adopta el Modelo Distrital de Relacionamiento con la Ciudadania y se ., -
. . L. Comité de Gestion de
dictan otras disposiciones o .
Desempefio — Sesién del 9
de Diciembre de 2024

Art 11. El Comité Institucional de Gestion y Desempefio debera crear una
Mesa Técnica de apoyo de relacionamiento con la ciudadania, como un
espacio de articulacién con las areas involucradas en las politicas de

relacién Estado — Ciudadania: Se presenta propuesta de

: . o creacion de Mesa Técnica
+ Transparencia y acceso a la informacion publica. de Apoyo (Equipo Técnico)
+ Racionalizacion de tramites, de Relacionamiento con la
+ Servicio a la ciudadania. Ciudadania

« Participacioén ciudadana en la gestion publica.

cuya funcién principal serd definir las acciones de implementacién del
Modelo que deberan ser incluidas en el Programa de Transparencia
y Etica Publica o el que haga sus veces

Resolucion 1880 del 13 de noviembre de 2024

Se crea e integra el Comité Institucional de
Gestion y Desempefio de la Secretaria de
Educacién del Distrito y se dictan disposiciones
para su funcionamiento

Solicitud no aprobada

Deroga la Resolucién 857 del 1 de abril de 2019




EQUIPO TECNICO DE
RACIONALIZACION DE TRAMITES Y
SERVICIO A LA CIUDADANIA

Resolucion 2001 de julio 18 de 2023

6 Funciones
Periodicidad cuatrimestral

EQUIPO TECNICO DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

MESA TECNICA
PLAN INSTITUCIONAL DE
PARTICIPACION CIUDADANA (PIPC)

Resoluciéon 005 de diciembre 22 de 2020
Resoluciéon 001 marzo 26 de 2021

4 Funciones

Procedimiento 03-PD-003 Version 1
(Resolucion 4 de septiembre 28 de 2023)
“Formulacién y seguimiento al Plan
Institucional de Participacién Ciudadana”

PROPUESTA 1

-

Ciudadania

Equipo Técnico de Relacionamiento con la

(Actualizar Equipo de Racionalizacién de
Tramites y Servicio a la Ciudadania)

~

Periodicidad mensual

-

Equipo Técnico de Relacionamiento con la

(Unificar Equipos Técnicos)

PROPUESTA 2

~

Ciudadania

6 funciones (Racionalizacién de Tramites 'y
Servicio a la Ciudadania)
1 funcién adicional de articulacion de las cuatro

\_ ' ) \_ J
T

Funciones de las cuatro politicas

Periodicidad por definir

Periodicidad trimestral
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Proceso de recertificacion

cexnricao | 190 9001

CERTIFICADO SISTEMAS DE GESTION
ISO 9001 - SG Sistemas de Gestion de Calidad

que

SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO SED
Aver 66.- 63, Bogeti .. - Colomia

nids E| Dorado No. 66 - 63,

150 9001:2015

Inicia con la definicién de y finaliza con el segui  a la
prestacion del servicio integral a la ciudadania y la identificacion e
implementacion de acciones de mejora del proceso en la Secretaria de
Educacién del Distrito Nivel Central y Local.

Inaplicabilidad: 7.1.5.2 y 8.3

E5ta aprobacién esté sujetaa q 8 ga conforme

Codigo certificado CSG-SM-202309.006TR

Fecha Aprobaciin: 2022-09-09
Fecha de Transferencia: 2023.09.01

13%
et

Gerante general

= ®
e

Fecha de Vencimiento: 2025.09-08

Fecha Ultima Modsficackin: 2023-09-01

Vencimiento
certificado:

Septiembre 8 de
2025

2do.
seguimiento

olualwinbas

‘19T




Indicadores de gestion 2025

p TOLERANCIA TOLERANCIA
IND NOMBRE FORMULA INFERIOR META SUPERIOR ENE FEB MAR | ABR
1 |Nivel de servicio 2':rsn(flirgtﬂzjster';‘é'ig?de:;ea"ZadaS/ No total 92,0% 97,0% | 100,0% |91,3% | 92,1% | 98,1% | 96,3%
. . L (Numero de ciudadano satisfechos con el
Nivel de satisfaccion de la servicio prestado desde la OSC de la SED
2 [ciudadania en la prestacion de /Iclo p 80,0% 91,8% 100,0% 78,5% | 79,3% | 85,3% | 88,2%
ervicios intearales (calificaciones de 7 a 10)/Total de
9 ciudadanos encuestados)*100.
3 \Valoracion de la calidad en las (Np qe respue;tas que si Cumplen con los 70.0% 100,0% 100,0% 88.2% | 86.,4% | 85,6% | 79.8%
respuestas criterios de calidad/Muestra evaluada) *100
Oportunidad en la respuesta a|(Total de requerimientos resueltos en
4 |los requerimientos de los términos de ley/Total de requerimientos que 85,0% 100,0% 100,0% 94,1% | 91,7% | 94,2% | 94,8%
ciudadanos gestionados vencen términos en el mes evaluado)*100.
Sistema de gestion de calidad (Total de actividades completas/Total
5 /ImpIementa%;ién actividades propuestas en el plan de 90,0% 100,0% 100,0% 100,0%100,0% (100,0%|100,0%
trabajo)*100.
Cumplimiento errores criticos (2 Transacciones monitoreadas SIN errores
6.1 moni?oreo (EC) criticos / ~ Transacciones 82,0% 88,0% 100,0% 94,5% | 96,8% | 97,2% | 97,4%
monitoreadas)*100
Cumplimiento errores no (2 Transacciones monitoreadas SIN errores
6.2 |-umpP . criticos / ~ Transacciones 90,0% 95,0% 100,0% 76,6% | 85,9% | 77,8% | 78,8%
criticos monitoreo (ENC) !
monitoreadas)*100




Indicadores de gestion 2025

p TOLERANCIA TOLERANCIA
IND NOMBRE FORMULA INFERIOR META SUPERIOR ENE FEB MAR | ABR
Cumplimiento de las acciones (No. de acciones de mejora definidas /
7 defin?das namero de acciones de mejora cumplidas) 90,0% 100,0% 100,0%  |100,0%]|100,0%{100,0%]|100,0%
*100
Numero de tramites racionalizados en el
8 [Tramites periodo establecido/Total de tramites a 90,0% 100,0% |  100,0% 100,0%
racionalizar definidos en la estrategia de
racionalizacion de la SED*100
Estrategia de comunicacién Estrategia de comunicacion
9 im Iemgntada implementada/Estrategias de comunicacion 90,0% 100,0% 100,0%  |100,0%]|100,0%{100,0%]|100,0%
P programadas.
10 |Cualificacién Fs)%cg;?g;?ézr;es realizadas/socializaciones | g5 100,0% | 100,0%  |100,0%|100,0%|100,0%| 95,0%
(Numero de encuestas de medicion de
11 Percepcion de la calidad en la; percepcion de la rgsput_esta PQRSD 40,0% 45,0% 100,0% 48,6% | 35,5% | 40.7% | 37.4%
respuesta (calificacién superior o igual a 7) /Total de
encuestas diligenciadas )*100.
(Total de requerimientos direccionados a la
12 C_ump!lmlent_o dependen_mq correcta_durante el mes /Total 97.0% 99.0% 100,0% 97.3% | 97.3% | 97.5% | 97,5%
direccionamientos de requerimientos radicados por la OSC en
el mes evaluado)*100.




Informes sobre la calidad y oportunidad de las respuestas
emitidas en Bogota Te Escucha

CALIDAD DE LAS RESPUESTAS
31 3 30 30 28 6 28
SECRETARIA DE EDUCACION 34 | 91% | 9% | 88% | 12% | 88% | 12% | 82% | 18% | 82% | 13% |

ENERO

INDICE CUMPLIMIENTO DE 79% INDICE INCUMPLIMIENTO DE 219 OBSERVACIONES
CALIDAD: CALIDAD:
META POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA _

CALIDAD DE LAS RESPUESTAS

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD
Total Peticiones con
e Cumple Incumple Cumple  Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Incumplimiento
SECRETARIA DE 24 33 1 33 1 33 1 28 6 28
EDUCACION | 97T% | 3% | 97% | 3% | 97% | 3% | 82% | 18% | 82% | 13% |

INDICE CUMPLIMIENTO 82% INDICE INCUMPLIMIENTO DE 18% OBSERVACIONES
DE CALIDAD: CALIDAD:

META POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

CALIDAD DE LAS RESPUESTAS
COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD e
Total Peticiones con
MUESTRA  Gumple Incumple Cumple  Incumple  Cumple  Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Incumplimiento
SECRETARIA DE 28 6 27 28 23 | 11 | 23 MARZ
EDUCACION 34 | 82% | 18% | 79% | 21% | 82% | 18% | 68% | 32% | 68% | 32% | O

INDICE CUMPLIMIENTO 65% INDICE INCUMPLIMIENTO DE a5% OBSERVACIONES
DE CALIDAD: ° CALIDAD:

‘ META POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
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