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Inicia la Revisión por la Dirección con la información correspondiente al cuatrimestre comprendido entre el 1 de septiembre de 2024 hasta el 31 de 
diciembre de 2024 en donde se desarrollan los temas que se muestran a continuación: 
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El responsable de cada uno de los compromisos mostrados en la diapositiva explicó los avances y gestión correspondientes.   Con respecto al canal de 
videollamada, se informa que se implementará en el nuevo contrato de centro de contacto ya que, en el actual, por su duración y el tiempo que se requiere 
para su implementación, no fue posible realizarlo. 
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Se mencionan los cambios generados en el cuatrimestre analizado y como nuevos cambios a planificar, gestionar y controlar para el cuatrimestre 
comprendido entre enero y abril de 2024 se menciona la salida del profesional Juan Manuel Rivas a partir del 18 de febrero de 2025 quien 
actualmente lidera el proceso de correspondencia y los cambios que puedan generar los nuevos contrato de centro de contacto y correspondencia. 
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Aunque los resultados obtenidos en las encuestas de los canales de correo electrónico y chat individualmente presentan desviaciones, el indicador 
global de cada mes de 2024 está dentro de las tolerancias establecidas.  Por lo anterior, se genera un plan de acción de acción encaminado a 
mejorar los resultados de estos canales específicos. 
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En el tercer cuatrimestre de 2024 se evidencia un incumplimiento en octubre al indicador de error crítico; sin embargo, no se genera acción 
correctiva, teniendo en cuenta que el nuevo operador del contrato comenzó la operación en septiembre y se acordó un periodo de estabilización 
con respecto a los descuentos en facturación de acuerdos de nivel de servicio incumplidos.   Cabe anotar, que en noviembre y diciembre de 2024, 
el indicador presenta mejoría. Con respecto al indicador de error no crítico, se reportó la acción correctiva ID_87.    
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Con respecto al cumplimiento de acciones definidas, en el tercer cuatrimestre de 2024 se evidencian resultados dentro del rango establecido. 
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Se evidencia que el canal con mayor participación es el virtual y los meses con mayor afluencia de atenciones tipicamente es enero y febrero. 
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La mayoría de radicados ingresan por el aplicativo SIGA y se dirigen a la Subsecretaría de Gestión Institucional y Subsecretaría de Integración 
Interinstitucional principalmente. 
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Se muestra el pareto de direccionamientos por dependencia en el que se evidencia que el mayor porcentaje corresponde a las Instituciones 
Educativas Distritales, Oficina de Servicio al Ciudadano, Oficina de personal, Direcciones Locales de Educación y Dirección de Bienestar 
Estudiantil.  Con menores porcentajes, las demás dependencias. 
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Con respecto a requerimientos vencidos (sin respuesta en términos de ley), se evidencia que la Oficina de Personal encabeza el listado y se informa 
que el plan padrino focaliza sus esfuerzos para la reducción y gestión de estos requerimientos y trámites. 
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Los principales trámites que se radican a través de la Oficina de Servicio al Ciudadano, se clasifican en derechos de petición, de consulta, quejas y 
reclamos. 
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Se cuenta con el indicador de cumplimiento a las acciones definidas el cual muestra un comportamiento estable y dentro del rango establecido en el último 
cuatrimestre de 2024.  Se detallan las acciones correctivas registradas, responsables y estado de gestión. 
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En septiembre de 2024, se evidencia una desviación en el indicador de valoración de calidad en las respuestas, para lo cual se generó la acción correctiva 
ID_91.  Con respecto a los indicadores de error crítico y no crítico, se revisó en el numeral correspondiente a “Grado en el que se han alcanzado los 
objetivos de calidad” de la presenta revisión. 
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El indicador de direccionamientos presenta desviaciones desde septiembre, mes en el que se puso en marcha el nuevo contrato de centro de contacto con 
el operador ETB, para lo cual se generó la acción correctiva ID_93. 
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Se compara el resultado de los indicadores de gestión de 2024 con los años anteriores y se define que para 2025, no se realizan cambios de meta 
hasta no estabilizar y mejorar los resultados. 
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El indicador de nivel de servicio presencial se inactiva en Isolucion y en el sistema de gestión de calidad por estar incluido en el indicador de nivel de 
servicio sin requerir especificidad ya que todos los canales de atención son relevantes. 
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En diciembre de 2024 se publicó en la página web de la Veeduría Distrital, los resultados de la medición del Índice Distrital de Servicio a la Ciudadanía 
2024 en el que la entidad ocupó el cuarto lugar entre las entidades del Distrito y el mejor resultado con respecto a mediciones de años anteriores. 



 

ACTA DE REUNIÓN 

 

Fecha 31/01/2025 Inicio 2:36 p.m. Fin  4:23 p.m. Lugar Reunión virtual – TEAMS 

Asunto ACTA_EQUIPO_TECNICO_POLITICA_RACIONALIZACION_TRAMITES_SERVICIO_CIUDADANO_REVISION_DIRECCION_31_01_2025 

Asistentes Listado de asistentes Asistentes Externos <<Lista de Nombres>> 

Fecha de Elaboración 31/01/2025 Elaborado por Jairo Suárez Próxima Reunión Por definir 

 

 

Página 19 de 34                                      21-IF-001 
V.1 

 

 
 
Se informa el mantenimiento del certificado del Sistema de Gestión de Calidad y vigencia hasta septiembre de 2025. 
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Se realizan descuentos en la facturación y acuerdos sobre los mismos de acuerdo con el periodo de estabilización de la operación. 
 



 

ACTA DE REUNIÓN 

 

Fecha 31/01/2025 Inicio 2:36 p.m. Fin  4:23 p.m. Lugar Reunión virtual – TEAMS 

Asunto ACTA_EQUIPO_TECNICO_POLITICA_RACIONALIZACION_TRAMITES_SERVICIO_CIUDADANO_REVISION_DIRECCION_31_01_2025 

Asistentes Listado de asistentes Asistentes Externos <<Lista de Nombres>> 

Fecha de Elaboración 31/01/2025 Elaborado por Jairo Suárez Próxima Reunión Por definir 

 

 

Página 21 de 34                                      21-IF-001 
V.1 

 

 
 
Se generaran planes de acción al operador de Centro de Contacto para la mejora de los resultados de los acuerdos de nivel de servicio pactados. 
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Los acuerdos de nivel e servicio del contrato de correspondencia o mensajería física evidencian cumplimiento en el último cuatrimestre e 2024. 
 
 



 

ACTA DE REUNIÓN 

 

Fecha 31/01/2025 Inicio 2:36 p.m. Fin  4:23 p.m. Lugar Reunión virtual – TEAMS 

Asunto ACTA_EQUIPO_TECNICO_POLITICA_RACIONALIZACION_TRAMITES_SERVICIO_CIUDADANO_REVISION_DIRECCION_31_01_2025 

Asistentes Listado de asistentes Asistentes Externos <<Lista de Nombres>> 

Fecha de Elaboración 31/01/2025 Elaborado por Jairo Suárez Próxima Reunión Por definir 

 

 

Página 23 de 34                                      21-IF-001 
V.1 

 
 
Se muestra planeación de contratos de prestación de servicios, fechas y presupuesto. 
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Se muestra planeación de contratos, fechas y presupuesto de contratos de órdenes de funcionamiento e inversión. 
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El proceso de gestión del riesgo de la entidad es liderado por la Oficina Asesora de Planeación y se ha dado cumplimiento a todos los requerimientos 
realizados al respecto. 
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Se muestra el control de incidencias que se presentan en la operación, las cuales han sido solventadas mediante planes de contingencia encaminados a 
evitar la interrupción en la prestación del servicio. 
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Se gestionan 27 oportunidades de mejora en el último cuatrimestre de 2024 y se muestran los responsables y estado de gestión. 
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Al evaluar las entradas de la Revisión por la Dirección, se define reportar los siguientes hallazgos para su análisis y generación de planes de acción: 
 
Hallazgo: En la revisión por la dirección realizada el 31 de enero de 2025 con la información del tercer cuatrimestre de 2024, se evidencia que durante todos 
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los meses de 2024 los resultados obtenidos en el indicador de nivel de satisfacción del canal de correo electrónico, no cumplieron con la meta establecida. 
Cabe anotar que los resultados obtenidos en los demás canales, ocasionan el cumplimiento global del indicador. 
Evidencia: Resultados de encuestas de satisfacción 2024 
Requisito afectado: Numeral 9,1,2 de la norma NTC ISO 9001:2015  
 
Hallazgo: En la revisión por la dirección realizada el 31 de enero de 2025 con la información del tercer cuatrimestre de 2024, se evidencia que de septiembre a 
diciembre de2024 se ha presentado incumplimiento a varios acuerdos de nivel de servicio. 
Evidencia: ANS y soportes de los mismos. 
Requisito afectado: Numeral 8,4 de la norma NTC ISO 9001:2015 
 
Con respecto a necesidades de cambios o recursos, se evidencia una adecuada planeación para la continuidad de la operación para el primer cuatrimestre 
de 2025. 
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Los resultados de la presenta revisión, serán mostrados en la próxima sesión del Equipo Técnico de Gestión y Desempeño de las Políticas de Servicio al 
Ciudadano y Racionalización de Trámites. 
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<<Compromisos adquiridos>> 
 
 
Hallazgo: En la revisión por la dirección realizada el 31 de enero de 2025 con la información del tercer cuatrimestre de 2024, se evidencia que durante todos 
los meses de 2024 los resultados obtenidos en el indicador de nivel de satisfacción del canal de correo electrónico, no cumplieron con la meta establecida. 
Cabe anotar que los resultados obtenidos en los demás canales, ocasionan el cumplimiento global del indicador. 
Evidencia: Resultados de encuestas de satisfacción 2024 
Requisito afectado: Numeral 9,1,2 de la norma NTC ISO 9001:2015  
 
Hallazgo: En la revisión por la dirección realizada el 31 de enero de 2025 con la información del tercer cuatrimestre de 2024, se evidencia que de septiembre a 
diciembre de2024 se ha presentado incumplimiento a varios acuerdos de nivel de servicio. 
Evidencia: ANS y soportes de los mismos. 
Requisito afectado: Numeral 8,4 de la norma NTC ISO 9001:2015 

 
 

La asistencia a la reunión se evidencia en la herramienta TEAMS 
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