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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
BEGRETARIA DE EDUCAGISN

ACTA DE SUPERVISION PARA AUTORIZAR PAGOS No. 04
ACUERDO MARCO DE PRECIOS DE SERVICIOS BPO Il
CCENEG-079-01-2024 DE CENTRO DE CONTACTO COLOMBIA COMPRA EFICIENTE

ORDEN DE COMPRA No. 150022 DE 2025 -CCE

Correspondiente al periodo del 1 al 30 de noviembre de 2025, con base en los soportes anexos:

En Bogota D.C., alos diez (10) dias de diciembre de 2025, se reunieron las siguientes personas:
Carmen Julia Guerrero Gamba, identificada con cédula de ciudadania numero 52.483.018, jefe
de la Oficina de Servicio al Ciudadano, en su calidad de Supervisora y, Omar Oswaldo Sierra
Giraldo, identificado con cédula de ciudadania nimero 79.729.766, en su condicion de segundo
suplente del gerente Cobranza Nacional De Créditos S.A.S. proveedor de servicios, con el fin de
verificar el cumplimiento de las obligaciones contractuales del respectivo periodo y la
procedencia de la autorizacion del pago correspondiente, en el marco de la orden de compra
arriba referida, cuyas condiciones generales son las siguientes:

OBJETO Contratar el servicio de centro de contacto, con el fin de satisfacer las
necesidades de informacién, tramites y comunicacion de la Secretaria de
Educacién del Distrito con el publico interno y externo en los canales de
atencion en el marco de la politica institucional de servicio a la ciudadania”.

VALOR Siete mil cuatrocientos doce millones, ciento sesenta y tres mil ochocientos

noventa y cuatro pesos con cincuenta y un centavos M/Cte
($7.412.163.894,51) de conformidad con la orden de compra 150022 de
Colombia Compra Eficiente.

FORMA DE PAGO

El valor del contrato se cancelara mensualmente de acuerdo al valor facturado
por mes y segun el servicio efectivamente prestado, dentro de los treinta (30)
dias siguientes a la aceptacién de la factura previo cumplimiento de los
siguientes requisitos: a) Factura por parte del proveedor, b) Constancia de
cumplimiento de las obligaciones del proveedor frente al Sistema de
Seguridad Social Integral, ¢) Informe consolidado de gestién mensual, d)
Grabaciones de llamadas del mes facturado, e)Certificados de disponibilidad
de los servicios, f) Planilla de pago de seguridad social del personal que presto
sus servicios durante el periodo facturado y g) Acta de Supervisién suscrita
por la Supervisor del contrato y el contratista, de acuerdo con modelo
dispuesto por la SED.

El proveedor debera diligenciar el formato de actualizacién de terceros,
requerido para el primer pago o segun lo disponga la Oficina de Tesoreria de
la SED.

PLAZO PACTADO

Veintitrés (23) meses y (15) dias.

FECHA DE INICIO

19 de agosto de 2025

MODIFICACIONES

NA

FECHA PREVISTA DE
TERMINACION

31 de julio de 2027

SUPERVISOR

Carmen Julia Guerrero Gamba - Jefe Oficina de Servicio al Ciudadano

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\

17-1F-023
V.2

ZapSign 471c22c3-be98-40da-9d28-3a88c0b81b44



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

La supervision verificd el cumplimiento de las actividades y productos a cargo del proveedor, en
virtud de lo cual se establece la procedencia de la autorizacién del cuarto (04) pago, el cual
corresponde a trescientos un millones setecientos cincuenta y dos mil doscientos setenta y seis
pesos con sesenta y nueve centavos moneda legal colombiana ($301.752.276,69)

A la fecha, el porcentaje de ejecucion presupuestal es de (13,92%) y el porcentaje de ejecucion
contractual es del (13,82%).

Para constancia se firma por quienes en ella intervinieron.

Proveedor Supervisora

Firmado digitalmente en ZapSign por

' Li—= Omar Oswaldo Sierra Giraldo Y
A Fecha: 11/12/2025 09:30:36.365 (UTC-0500) '
-

Omar Oswaldo Sierra Giraldo CARMEN JULIA GUERRERO GAMBA
Segundo Suplente del Representante legal Jefe Oficina de Servicio al Ciudadano
Cobranza Nacional De Créditos S.A.S. Secretaria de Educacion del Distrito

Proyectd: Yenny Paola Triana Cortés — Profesional Universitario OSC

Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48

Cddigo postal: 111321 BOGOTI\
www.educacionbogota.edu.co 17-1F-023
Informacién: Linea 195 V.2

ZapSign 471c22c3-be98-40da-9d28-3a88c0b81b44
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Representaciéon Grafica

FACTURA ELECTRONICA DE VENTA CNCB224331
Cobranza Nacional de Creditos S.A.S NIT: 800.219.668 - 3
Tipo de Contribuyente: Persona Juridica y asimiladas
Direccion: Cl 98 70 91 Of 302 Centro
Régimen Contable: Responsable de Iva
Municipio: Bogota D.C.
Actividad Econémica Principal: 8291
Correo: Facturas.Clientes@emergiacc.com
Tipo de Responsabilidad: O-15 Autorretenedor
Teléfono: (1) 7454040

Conalcraditos

Somos contribuyentes del Impuesto de Industriay Comercio en Bogot4, a la tarifa 9,66¥1000
CUFE: a504803e34f89bc5c065137ae34789¢825930edcdda574d1ec30292ebb7403bd090a7665913605225ad0041057ddbe83

FACTURA ELECTRONICA DE VENTA CNCB224331

Fecha de Emisién: 2025-12-11 Tipo de Operacién: ESTANDAR
Fecha de Vencimiento: 10 DE ENERO DEL 2026

NIT
899999061

Ciudad: BOGOTA DC Direccién: CR 302590 P 1 BRR OF CORRESPONDENCIA
Departamento: Bogota DC Codigo Municipio: 11001

Pais: Colombia Correo: jmasso@emergiacc.com

Tipo de Contribuyente: Persona Juridica Teléfono: 3134881443

Régimen Contable: Responsable del impuesto sobre las ventas —IVA Atencion:

Razon Social: BOGOTA DISTRITO CAPITAL

Adquiriente:

Tipo de Responsabilidad: Gran contribuyente

Orden de Compra: 150022 Fecha de Orden de Compra: 2025-12-11
Cantida Concepto Ir_'npc_)rte USD/EUR - -Importe COP
Unitario Total Unitario Total
10 Troncal SIP 15.400,54 154.005,40
97277 Minuto IVR (Interactive Voice Response) - Enrutado 47,03 4.574.937,31
5181 Minutos Outbound entre fijos en ciudades principal 23,29 120.665,49
44960 Mensaje SMS (Short Message Service) 5,18 232.892,80
20 Agente general_Jornada Ordinaria_En sitio 4.143.173,05 82.863.461,00
30 Agente Front Office sin herramienta 3.722.497,49 111.674.924,70
1 Agente con dominio en lenguaje de sefias colombiana 4.641.630,61 4.641.630,61
3 Supervisor Servicios BPO 8.526.672,10 25.580.016,30
2 Lider de calidad_ 7.188.957,15 14.377.914,30
1 Formador_Jornada Ordinaria 6.251.124,15 6.251.124,15
20 Plataforma de Centro de Contacto para Agente 160.410,25 3.208.205,00

Total Iltems Facturados: 11

Datos del Pago

Tipo de Negociacién: Crédito Medio de Pago:  Transferencia Débito Bancaria

Moneda i
Tasa de Cambio -
Importe USD/EUR - -

Moneda COoP
Subtotal Base Gravable 253.679.777,06

48.199.157,64
301.878.934,70
9.680.420,30

Total Impuestos (+)
Total a Pagar = COP

Total Retenciones
Las retenciones son a nivel informativo no afecta el total a pagar.

Observacion 1:Periodo Noviembre

Iva regimen comdn - Somos autorretenedores seglin Resolucién Dian N° 000425 del 27 de enero de 2016 - Actividad economica principal 8291-8220
Resolucion de Factura Electronica N. 18764077775468 del 23 DE AGOSTO DEL 2024iel CNCB 200001 al CNCB 400000
Vigencia del 23 DE AGOSTO DEL 2024 al 23 DE AGOSTO DEL 2026

Proveedor tencolégico: BCN Consultores Colombia SAS NIT: 901.137.226-5 Software: Getinvoice
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Acuerdos de servicio.

Fecha de Prestacion del Informe:

Objetivo y alcance del informe:

Periodo al que Corresponde
el Informe:

Presentado Por:

Entregado a:

Informe NUimero:

Noviembre 2025

El propdsito de este informe es presentar los
resultados del Centro de contacto de Servicio
al Cliente de la Secretaria de Educacién del
Distrito (SED) a través de su operacion
multicanal. El documento incluye un resumen
de los servicios prestados, el desempefo en
relacién con los acuerdos de niveles de
servicio, y los resultados de los monitoreos de
calidad. También se incluyen evaluaciones de
conocimientos generales y técnicos de los
agentes. Ademds, se destacan aspectos
relevantes y se proponen acciones de mejora
para optimizar la calidad del servicio.

01/11/2025 al 30/11/2025

Emergia — Conalcreditos

Secretaria de Educacion del Distrito — SED



1. DATOS GENERALES DEL SERVICIO.

La campaniia de la Secretaria de Educacion del Distrito cuenta con la siguiente distribuciéon
de personal en los canales de atencién:

CEDULA NOMEBRES Y APELLIDOS COMPLETOS ESTADO SEGMENTO
52735511 FABIOLA ROMERO SABOGAL ACTIVO Canal Atencion Presencial
52848079 LILIANA HURTADO HERNANDEZ ACTIVO Canal Atencion Presencial
53065155 JOHANA GUTIERREZ MANRIQUE ACTIVO Canal Atencion Presencial
65501668 PATRICIA TRIVING PENA ACTIVO Canal Atencion Presencial
79632012 ALBERTO GUTIERREZ ROJAS ACTIVO Canal Atencion Presencial
30452444 MARCELING JAIME ABRIL GUTIERREZ ACTIVO Canal Atencion Presencial
1000350346 LAURA AMALIA CAVIATIVA SALAMANCA ACTIVO Canal Atencion Presencial
1010072738 LAURA ISABEL PARRA MENESES ACTIVO Canal Atencion Presencial
1012331829 YULIANA PAOLA MENDOZA LEON ACTIVO Canal Atencion Presencial
1014283434 JUAN DAVID CARRERO ROSERO ACTIVO Canal Atencion Presencial
1014298235 MARIA FERNANDA ALFONSO RODRIGUEZ ACTIVO Canal Atencion Presencial
1022364546 JONNATAN STEVEN HERNANDEZ GONZALEZ ACTIVO Canal Atencion Presencial
1022943436 DERLY JINETH DAZA CARDENAS ACTIVO Canal Atencidn Presencial
1022962466 JEIMY PAOLA ZAPATA PADILLA ACTIVO Canal Atencidn Presencial
1024558702 JOSE ALBERTO JIMENEZ PARDO ACTIVO Canal Atencidn Presencial
1024573228 LIZETH JOHANNA MALDONADO LOAIZA ACTIVO Canal Atencidn Presencial
1031150311 JOAN SEBASTIAN LIS MONTEALEGRE ACTIVO Canal Atencidn Presencial
1090399914 CRISTIAN CAMILO ROJAS PEDRAZA ACTIVO Canal Atencidn Presencial
PPT 6191826 YDl AMIN KATIUSKA DEL VALLE SANZ BRACHO ACTIVO Canal Atencidn Presencial
52323741 EMILSE MAYORQUIN ESPINOSA ACTIVO Canal Atencidn Presencial N.C
52789300 LIDA ALEXANDRA LUGO ALDANA ACTIVO Canal Atencidn Presencial N.C
20034543 ROMAL ARLES MOLINA MENDIETA ACTIVO Canal Atencidn Presencial N.C
100363818 DAVID FELIPE RODRIGUEZ VALENCIA ACTIVO Canal Atencidn Presencial N.C
1000136219 JUAN FELIPE GOMEZ TRASLAVINA ACTIVO Canal Atencidn Presencial N.C
1000162606 DANNA VALENTINA PUENTES SOTELO ACTIVO Canal Atencidn Presencial N.C
1000350018 YERSI PAULINA GIL DUARTE ACTIVO Canal Atencidn Presencial N.C
10012596292 INGRID LISETH MENESES LEON ACTIVO Canal Atencidn Presencial N.C
1011094059 ANA MARIA RODRIGUEZ AMAYA ACTIVO Canal Atencidn Presencial N.C
1014298315 DANIELA NUNEZ MOSQUERA ACTIVO Canal Atencidn Presencial N.C
1015451437 MARCELA PATRICIA MUNOZ PUERTA ACTIVO Canal Atencidn Presencial N.C
1092524165 YULIANY ANDREA ESCOBAR RAMOS ACTIVO Canal Atencion Presencial N.C
52203801 XIMENA IVON HURTADO MELO ACTIVO Canal Chat
1000595427 HAROLD SANTIAGO HURTADO RIVERA ACTIVO Canal Chat
1010169497 ADRIANA PAOLA NINO GONZALEZ ACTIVO Canal Chat
1001087138 SANDY JINETH RODRIGUEZ PATING ACTIVO Canal Chat
1005820474 JULIANA RIVEROS 50TO ACTIVO Canal Correo Electrénico DEXON
1000258023 LUIS CARLOS RODRIGUEZ JIMEMNEZ ACTIVO Canal Correo Electrénico DEXON
1022403914 PAOLA YELIN GUAUQUE MORENO ACTIVO Canal Correo Electrénico DEXON
1233511242 JAIR SEBASTIAN IBARRA MALAVER ACTIVO Canal Correo Electrénico DEXON
1121949836 KAREN VALENTINHA ROA SORIANO ACTIVO Canal Correo Electrénico DEXON
1000209046 NICOLAS REY MOYA RAMIREZ ACTIVO Canal Correo Electrénico FUT
1010137700 MARIA JOSE DE LA HOZ PADILLA ACTIVO Canal Correo Electrénico FUT
1019062170 WILLIAM ALEXAMDER HERRERA ACTIVO Canal Correo Electrénico FUT
11807620 LUIS EMIRO MOSQUERA ACTIVO Canal Telefénico
24582187 ALBA ROCIO GUTIERREZ BAUTISTA ACTIVO Canal Telefénico
35250444 ADRIANA MARCELA JIMENEZ SALGUERO ACTIVO Canal Telefénico
51967328 DORIS NIDIA APARICIO JOYA ACTIVO Canal Telefénico
52198676 DIANA PAOLA MANTILLA RAMIREZ ACTIVO Canal Telefdnico
52440358 MARIA CLAUDIA RINCON CRUZ ACTIVO Canal Telefdnico
1014310426 VALENTINA AVILA FERIA ACTIVO Canal Telefdnico
1024573136 DUVAN CAMILO ROBAYO BILBAO ACTIVO Canal Telefdnico
52283193 AMELIA AIDE PAEZ ACTIVO Backup
52457797 YAMILE PINZON NUNEZ ACTIVO Backup




Durante el mes de noviembre, el equipo estuvo conformado por 53 embajadores
distribuidos en 36 mujeres y 17 hombres.

Participacion personal

Genero # Participantes % Participacion

Femenino 36 67.9%
Masculino 17 32.1%
Total 53 100.0%

m Femenino Masculino

1.1 Items de orden de compra.

A continuacién, se presentan los items de compra y los valores obtenidos para el mes de
noviembre de 2025 en la ejecucién del proyecto.

Periodo Dias de Gestion Ejecutado Servicio
Noviembre 30 97277 Minutos IVR Enrutador
Noviembre 30 44960 Mensajes Efectivo- Mensajes SMS

Servicio Omnicanal agente general ensitio

Noviembre 30 20 .
con puesto de trabajo

Agente técnico para video llamada con

Noviembre 30 1
dominio de lenguaje de sefias colombiana




1.2

ANS

A continuacion, se adjuntan los ANS obtenidos durante el mes de noviembre de 2025.

Evaluacion Cumplimiento octubre 2025

de los agentes). La ccupacion
sera medida de lunes a
viernes de 6:00 a.m. a 9:00
p.m. y sabados de 6:00a.m. a
200 p.m. sin tener en cuenta
festivos)

4294154

Tiempo Logueo 5 -
(Tiempo Break 5 +
Tiempo Almuerzo 5)

INDICADOR
) . (BI-TABLERO . )
AMNS por nivel de servicio DE Meta Mes Valores Cumplimiento Penalidad
CONTROL)
1.Rango: <70%
»0= 65% = 2% de
) o T0% f 30% descuento. 2.
Nivel de servicio para el <= 30 Segundos
. . Atender el 70% Rango: <B5% o=
canal voz (La seleccidn de %Mivel de
o o de las llamadas| 60,01% No cumple 60% = 4% de
este indicador excluye el de Servicio
) . antes de los 30 descuento 3.
tiempao de atencion para voz)
segundos 3095 Rango: <60% »o=
Recibidas 55% = 5% de
4095 descuento
Mivel de abandono (es la
participacion que tienen las
llamadas no contestadas en Abandonadas
el total de llamadas %Nivel de Medible no
. <p=al0% 5,74% Se cumple .
ofrecidas. Las llamadas abandono penalizable
ofrecidas se tienen en cuenta
desde gue el IVR transfiere la 730
llamada al grupo de agentes) Recibidas
4085
Tiempo_ACD 5
Ocupacion: (es la relacién +Tiempo Hold
entre el tiempo que el agente 5+Tiempo_Cap_Clie
dedica efectivamente a nte S
atender y gestionar las +Tiempo_Cap_05 5§
llamadas y el tiempo que .
. I"' ; P ql +Tiempo ACW <a 75% Cada
estuvo logueado en e -
i . € . . 5+Tiempo_G_Outho punto porcentual
sistema (nivel de ccupacion | %Ocupacion »0=75% 7543% | 48 Se Cumple

o fraccian de
incumplimiento

5693217




Indice de rotacidn del
persanal

% Rotacion

<o=a315%

2,04%

Numero de TH
retirado por
voluntad propia

1

Mumero de TH que
inicia el mes

49

Se Cumple

El incumplimiento
equivale a 15
turnos diurnos
diarios

Adherencia al turno total

2% Adherencia

=0 =90%

Suma de
Adherencias de los
agentes

4875,25%

Mimero de agentes

49

Se Cumple

No aplica

Precisian error critico

%Error critico

Todos los
canales »o=
97%

92.83%

Total muestra con
Error Critico

11

Total de la muestra

177

Se cumple

<0=a97%cada

punto porcentual
o fraccion de

incumplimiento
equivale a un
turno diurnc.

Precisiagn error no critico

% Error No
critico

»0=95%

97.43

Promedia simple de
todos los agentes
monitoreados

97.43

Se cumple

No aplica

Resolucion en primer
contacto

FCR

»=80%

99,77%

Namero de
llamadas resueltas
en primer contacto

426

Ndamero de
llamadas
monitoreadas

437

Se cumple

No aplica

Nivel de monitoreo

»=00%

98,00%

Namero de agentes
con calificacien
igual o mayor a 30
puntos

49

Namero de agentes
monitoreados

50

Se cumple

No aplica




Nivel de capacitacian del

Mimero de agentes
con calificacion

igual o superiar a

<@ 90% Cada
punto porcentual

o fraccion de

90 ptos R L
>0 =90% 100,00 % Se cumple incumplimiento
Personal 50 )
equivale a un
Total de agentes turno diurno
capacitados mensual
S0
Nivel de monitoreo
<@ 90% Cada
* 60%
punto porcentual
. . 0,59 o fraccién de
Nivel de calidad por agente >0 =90% 98,80% Nivel de Se cumple . o
incumplimiento
capacitacion del equivale a un
*
Personal®40% turna diurno
0,40
Satisfaccion del ciudadano >0 =88% 90,82% 90,82% Se Cumple Mo aplica
al2bsegy<o=
180 seg =2 turnos
de penalizacion. »
Interacciones g 180 segy <o=a
Power Bl /
contestadas por 240 seg= 4 turnos
. . Informe de o
Tiempeo medio de espera | . <g=a 120 418 asesor de penalizacion. =
atencion Se cumple
CHAT) . segundos segundos a2dldsegy<o=a
virtual/
320 seg =6 turnos
Informe Chat o
de penalizacidn.
2082 >3 320 s5eg. =10
turnos de
penalizacion.
Interacciones
<@ B0% Cada
Paower Bl / contestadas por
punto porcentual
Informe de asesor -
. . . o fraccidn de
Mivel de atencidn CHAT atencion »80% 100,00 % 2082 Se Cumple ) o
irtual/ incumplimiento
virtua :
- Chat Interacciones equivale a un
nforme Cha i
recibidas turno diurno.
2082
Nivel de atencidn video . ) . )
I g NO APLICA >0 =88% No aplica No aplica No aplica No aplica
amada




»o0=a97%Valor
equivalente al
promedio de un

Disponibilidad del servicio >0 =97% 100,00 % 100,00% Se cumple | dia de facturacidn
de los servicios
afectados en el

mes
Turnos atendidos
Power Bl / (Sistema de turnos)
informes NLC
TMA J (Tiempo Medio de atencion
Atencian, minutos) — Agentes | presencialf 3430
Nivel Central . Umbral de Informe >0 =00:05:30 00:10:31 Planillas de Mo se cumple No aplica
cumplimiento 00:05:30 agentes/ . B
i X contingencia
minutos Sele?ufu:rnf la 182
opcion afio/ Total atenciones
mes/ Oficina.
3430
Power BI / Turnos atendidos
informes (Sistema de turnos)
atencion DLES
TMA J (Tiempo Medio de presencial/ 5884
Atencidn, minutos) — Agentes Informe 00:15:00 00:12:27 Planillas de 5e cumple No aplica
Nivel Local agentes) contingencia
Selecciona la 245
opcidn afio/ Total atenciones
mes/ Oficina. 6248
Cantidad de
llamadas atendidas
Power BI /
R 3365
. . informes
TMO / (Tiempo Medio de telefonia/ Tiempo hablado
Atencion, minutos) — Agentes ) 00:06:30 00:09:20 MNo se cumple No aplica
. . Selecciona la
Atencion telefanica . 1713876
opcion afof
Tiempo en espera
mes.
34 781,00
Power BI /
TME J (Tiempo Medio de Informe de Atenciones
) ¥ <o=a120 418 )
Espera, minutos) — Agentes atencion Se cumple No aplica
. segundos segundos
CHAT virtual/
2082
Informe Chat




Power BI /

informes
atencion
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2. RESULTADOS NOVIEMBRE CANALES DE ATENCION

2.1 Comportamiento Canal Telefdnico

En la respuesta de voz interactiva o IVR de la Secretaria de Educacién del Distrito se
encuentra configurado en IVR enrutador e interactivo, en el mes de noviembre se
consumen 97277 minutos en IVR enrutador.

Nombre del Servicio Descripcion

El servicio de minuto IVR permite que el usuario

Minuto IVR navegue por un arbol de
(Interactive opciones del 0al 9, y enruta la llamada a un grupo de
Voice agentes con el fin
Response) — de tener anillos de atencion especializados
Enrutador dependiendo del
reguerimiento.
Minuto IVR Servicio de IVR que al marcar una opcién de ment te
(Interactive despliega una
Voice informacion especifica, como horarios de atencidn,
Response) — informacion sobre
Audiotexto tramites, direcciones de oficinas entre otros.

2.1.1 Comportamiento IVR Enrutador

El total de minutos generados en el enrutador para el mes de noviembre de 2025 fue de
97.277

Fecha Segundos  Minutos
04/11/2025 390,660 6511
05/11/2025 402,540 6709
06/11/2025 344,100 5735
07/11/2025 303,360 5056
10/11/2025 350,460 5841
11/11/2025 349,320 5822
12/11/2025 348,900 5815
13/11/2025 248,400 4140
14/11/2025 185,880 3098
18/11/2025 349,140 5819
19/11/2025 354,600 5910
20/11/2025 324,600 5410
21/11/2025 205,080 3418
24/11/2025 388,860 6481
25/11/2025 381,540 6359
26/11/2025 389,040 6484
27/11/2025 325,200 5420
28/11/2025 194,400 3240

Total 5836080 97277



2.2 Detalle ANS Canal Telefdnico

A continuacion, se visualizan los detalles del canal telefénico del 01 al 30 de noviembre de
2025.

Llamadas LUamadas Atendidas Llamadas Nivel De Nivel De Nivel De
Entrantes Atendidas Umbral Abandonadas Servicio Atencion  Abandono

04/11/2025 163 138 94 25 50.9% 84.7% 15.3% 0:09:53
05/11/2025 183 144 87 39 A47.0% 78.7% 21.3% 0:07:59
06/11/2025 146 139 127 7 87.0% 95.2% 4.8% 0:09:55
07/11/2025 140 125 108 15 77.1% 89.3% 10.7% 0:09:18
10/11/2025 160 137 101 23 63.1% 85.6% 14.4% 0:10:39
11/11/2025 202 181 130 21 64.4% 89.6% 10.4% 0:10:05
12/11/2025 150 140 95 10 63.3% 93.3% 6.7% 0:09:24
13/11/2025 176 165 132 11 75.0% 93.8% 6.3% 0:09:20
14/11/2025 179 175 163 4 91.1% 97.8% 2.2% 0:10:42
18/11/2025 245 208 145 37 59.2% 84.9% 15.1% 0:10:22
19/11/2025 239 199 152 40 63.6% 83.3% 16.7% 0:10:21
20/11/2025 215 193 164 22 76.3% 89.8% 10.2% 0:10:27
21/11/2025 268 265 243 2 90.7% 98.9% 0.7% 0:10:37
24/11/2025 295 263 180 30 61.0% 89.2% 10.2% 0:09:43
25/11/2025 253 215 116 38 59.0% 85.0% 15.0% 0:10:02
26/11/2025 238 203 149 35 62.6% 85.3% 14.7% 0:10:06
27/11/2025 307 265 161 a4 52.4% 86.3% 14.3% 0:09:17
28/11/2025 267 259 226 8 84.6% 97.0% 3.0% 0:09:52

3826 3414 2573 411 68.2% 90% 10.7% 0:09:57

Durante el mes de noviembre, los indicadores clave de desempeiio se registraron de la
siguiente manera: el Nivel de Servicio 68.2%, el Nivel de Atencidn fue del 90%, y el Tiempo
Medio de Operacion (TMO) cerré en 09 minutos y 57 segundos, reflejando el
comportamiento del canal durante este periodo.

2.3 Motivos de consulta Reporte de Tipificacidon

La tipologia mas recurrente correspondié a ampliacién de cupo escolar con una
participacion del 41.98%, seguida de asignacion de cupo escolar con el 31.61% y subsidio
de trasporte con el 22% promedio del total de llamadas atendidas:

Nivel 1 Cantidad %
Ampliacién de informacion 1088 41.98%
Asignacion de Cupo escolar 819 31.61%
Subsidio de Transporte 572 22%
Traslado de estudiantes antiguos 113 4%

Total 2592 100%



2.4 Gestion Outbound Canal Telefénico

Durante el mes de noviembre, se genera consumo de minutos en llamadas por devolucion
de llamadas a los ciudadanos, que sumo un total de 611 minutos, de llamadas a celulares y
teléfonos fijos. A continuacidn, se presenta el detallado de consumo.

Fecha Segundos  Minutos
04/11/2025 2,700 45
05/11/2025
06/11/2025
07/11/2025 420 7
10/11/2025 720 12
11/11/2025 480 8
12/11/2025 300 5
13/11/2025 300 8
14/11/2025 1,860 31
18/11/2025 120 2
19/11/2025 600 10
20/11/2025 960 16
21/11/2025 420 7
24/11/2025 660 11
25/11/2025 720 12
26/11/2025 7,320 122
27/11/2025 15,840 264
28/11/2025 3,060 51

Total 36,480 611

2.4.1 Encuesta Satisfaccion Canal Telefdonico

La encuesta de satisfaccidn de servicio al ciudadano para el canal telefénico se realiza de
manera automatica por medio de la configuracion del IVR; permitiendo recolectar una
estadistica ajustada a las necesidades de la SED. ANS de Satisfaccidon de Usuario Final fue
del 91.82%/ 100,0%.

2.4.2 Acciones de Mejoramiento Realizadas para el Seguimiento de Encuestas de
Satisfaccion

Como parte de las estrategias para mejorar la calidad en la atencién al ciudadano, se
llevaron a cabo talleres dirigidos al equipo operativo. Estos talleres tuvieron como objetivo
principal reforzar las habilidades de escucha activa, resolucién de conflictos y empatia,
ademas de capacitar al personal para proporcionar informacién precisa y completa y
minimizar los tiempos de gestion.



Puntos Clave Abordados

Escucha Activa

Se destacd la importancia de prestar atencion plena a las necesidades del ciudadano para
garantizar una comunicacion efectiva y productiva.

Resolucion de Conflictos

Se presentaron técnicas y estrategias para gestionar situaciones complejas con empatia,
profesionalismo y enfoque en la solucion.

Empatia hacia el Ciudadano
Se promovid el desarrollo de una actitud comprensiva y sensible al "ponerse en los zapatos

del ciudadano", entendiendo y atendiendo sus solicitudes y preocupaciones de manera
cercana y humana.



2.5 Canal Chat

En noviembre se recibieron 6671 interacciones por nuestro canal chat, atendido por agente
humano 1401 y 5270 atendido por el Chat Bot.

Chat Atendidos Atendidos Nivel de Nivel De
o agente Abandonos » TMO
recibidos humano chat Bot atencion Abandono

04/11/2025 416 94 322 0 100.0% 0 0:09:32
05/11/2025 425 75 350 0 100.0% 0 0:08:58
06/11/2025 353 74 279 0 100.0% 0 0:09:20
07/11/2025 312 95 217 0 100.0% 0 0:10:30
10/11/2025 431 92 339 0 100.0% 0 0:09:52
11/11/2025 356 77 279 0 100.0% 0 0:10:55
12/11/2025 371 62 309 0 100.0% 0 0:10:54
13/11/2025 364 75 289 0 100.0% 0 0:11:28
14/11/2025 334 79 255 0 100.0% 0 0:11:36
18/11/2025 298 66 232 0 100.0% 0 0:12:52
19/11/2025 350 82 268 0 100.0% 0 0:11:51
20/11/2025 395 84 311 0 100.0% 0 0:11:16
21/11/2025 396 82 314 0 100.0% 0 0:09:39
24/11/2025 391 78 313 0 100.0% 0 0:11:45
25/11/2025 447 75 372 0 100.0% 0 0:10:05
26/11/2025 367 70 297 0 100.0% 0 0:12:05
27/11/2025 325 63 262 0 100.0% 0 0:13:43
28/11/2025 340 78 262 0 100.0% 0 0:11:00

6671 1401 5270 (0] 100.0% 0.0% 0:10:52

2.6. Canal Presencial Nivel Local y SPC.

A continuacioén, se presenta comportamiento de atenciones realizadas en noviembre, por
Direcciones Locales de la Secretaria de Educacion del Distrito, recibimos un total de 3460
casos, con 3386 casos turnos atendidos por medio de digiturno,10 turnos cancelados, 64
turnos abandonados, 60 atenciones generadas por medio de planilla de atencidn, en los
supercades se presentaron 1649 turnos registrados en aplicativo SAT.

Tiempo

i Nivel Nivel Atendidos
Medio

Atendidos Casos Totales  Tiempo Medio

Casos Totales Digiturno Digiturno Cancelados ~ Abandonados Atendidos Planilla Planillay Digiturno Espera Aot Atendén. Abandono SAT
encion

3460 3386 10 64 60 3520 00:10:26 00:09:34  97,86% 1,8%% 1649



Comparados con noviembre 6248 turnos atendidos en Direcciones Locales, para el mes de
noviembre, presentamos 3520 turnos atendidos por digiturno y planillas de atencion,
disminuyendo un total de 2728 turnos, lo que representa un decrecimiento del 43.37%.

Tiempo Medio  Tiempo Medio

Oficina Casos Totales  Atendidos Cancelados Abandonados

Espera Atencion

01- DLE Usaquén 28 28 0 0 00:13:48 00:15:08

02 - 13 DLE Teusag-Chap 26 25 1 0 00:01:53 00:15:20
03- 17 DLE Santafe - Candelaria 25 24 1 0 00:06:01 00:08:09
04 - DLE San Cristobal 239 239 0 0 00:01:35 00:12:27
05- DLE Usme 365 365 0 0 00:06:56 00:05:55

06- DLE Tunjuelito 60 59 1 0 00:06:10 00:08:40

07 - DLE Bosa 980 %1 1 18 00:21:07 00:07:42

08 - DLE Kennedy 292 281 2 00:09:52 00:23:40

09 - DLE Fontibon 93 91 0 00:02:57 00:05:01

10- DLE Engativa 259 226 0 33 00:11:14 00:09:57

11- DLE Suba 258 258 0 0 00:02:41 00:08:59

14- DLE Martires 38 £ 0 0 00:04:14 00:20:32

15- DLE Antonio Narifio 39 38 1 0 00:02:41 00:04:14
16- DLE Puente Aranda 27 27 0 0 00:02:47 00:13:29
18- DLE Rafael Uribe Uribe 9 % 1 0 00:00:54 00:06:53
19- DLE Ciudad Bolivar 632 628 2 2 00:06:52 00:07:20
Total general 3460 3386 10 64 00:10:26 00:09:34

Durante el mes de noviembre, el canal presencial de las Direcciones Locales, presentd un
total de 3520 casos, atendidos 3460 turnos por medio de digiturno y 60 atenciones por
medio de planillas, en nuestra Direccidn Local de Barrios Unidos, se atienden 7 turnos por
medio de planilla de atencidn, “no se cuenta con digiturno”. Los tiempos finales obtenidos
en el canal presencial:

e TME fue de 00:10:26 segundos
e TMA estuvo en 00:09:34 segundos.

2.6.1. Comportamiento Canal Presencial Nivel Local

Se anexa comportamiento de Supercade, con un total de 1649 casos gestionados por medio
de aplicativo SAT, la mayor participacion se centra en Supercade Suba con 515 atenciones,
Supercade Manitas 369 turnos, Supercade Américas con 263 turnos.



Atenciones Noviembre SPC

515
369
263
206
161
I . ]

SUPERCADE SUBA  SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE SUPERCADE  SUPERCADE CAD
MANITAS AMERICAS ENGATIVA BOSA -30

Los comportamientos de Direcciones Locales en noviembre son, DLE Bosa con 980 casos,
segundo lugar Ciudad Bolivar con 632 casos, tercer lugar la Direccién Local de Usme con
365 casos y cuarto lugar tenemos la Direccion Local de Kennedy con 292 atenciones.
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A continuacidn, se presenta tabla desglosada de atenciones diarias realizadas durante todo
el mes, recibimos un total de 3460 casos, siendo atendidos por digiturno 3386 turnos, 10
turnos cancelados, 64 turnos abandonados y “60 turnos registrados en planillas de
atencion”, 1649 turnos atendidos en los Supercade por medio de aplicativo SAT Web.

Casos Atendidos Cancelados Abandonados Tiempo Medio Tiempo Medio Nivel Nivel Atendidos Atendidos

Totales Espera Atencion Atencion Abandono  Planilla SAT Web
4-nov 198 190 2 6 00:22:38 00:09:49 95,96% 3,16% 16 114
5-nov 238 235 1 2 00:26:50 00:08:00 98,74% 0,85% 3 130
6-nov 193 187 0 6 00:19:00 00:09:54 96,89% 3,21% 65
7-nov 194 192 0 2 00:10:38 00:10:30 98,97% 1,04% 101
10-nov 215 208 1 6 00:28:06 00:07:56 96,74% 2,88% 103
11-nov 209 202 0 8 00:06:53 00:09:12 96,65% 3,96% 15 116
12-nov 200 197 0 3 00:04:20 00:09:49 98,50% 1,52% 14 94
13-nov 168 163 1 4 00:03:46 00:10:58 97,02% 2,45% 74
14-nov 181 178 1 1 00:04:19 00:10:31 98,34% 0,56% 1 71
18-nov 179 176 1 2 00:04:29 00:11:15 98,32% 1,14% 92
19-nov 173 171 0 2 00:02:17 00:09:25 98,84% 1,17% 2 92
20-nov 195 191 1 3 00:11:16 00:10:18 97,95% 1,57% 83
21-nov 173 170 0 3 00:06:55 00:10:31 98,27% 1,76% 76
24-nov 209 203 1 5 00:03:50 00:09:52 97,13% 2,46% 73
25-nov 225 223 1 1 00:05:55 00:08:48 99,11% 0,45% 98
26-nov 167 162 0 5 00:05:14 00:07:33 97,01% 3,09% 1 115
27-nov 170 167 0 3 00:06:30 00:08:59 98,24% 1,80% 8 78
28-nov 173 171 0 2 00:05:45 00:09:47 98,84% 1,17% 74
Totales 64

2.6.2. Incidencias Técnicas.

Relacionamos las incidencias presentadas en Supercade y Direcciones Locales, presentadas
en el mes de noviembre.

Fecha DLES o SPC Novedad
4/11/2025 Supercade Engativa Sin Internet
13/11/2025 Sin Digiturno DLE Tunjuelito Digiturno
19/11/2025 Supercade Engativa Sin Internet
20/11/2025 Supercade Engativa Sin Internet

2.7. Canal Presencial — Nivel Central

Para el canal presencial — Nivel Central se muestran los resultados obtenidos para el mes
de Noviembre:

TURNOS
CASOS TOTALES OFRECIDOS ATENDIDOS ATENDIDOS ATENDIDOS ATEMDIDOS ABANDONADOS CANCELADOS NIVEL ATENCION MIVEL

(Digiturno+plantilla) DIGITURNOD TOTALES DIGITURNO PLAMTILLA ADICIONALES ABANDONO

2577 2577 2467 2300 167 101 9 0:08:42 0:09:59 95,73% 3,92%




~ TOTALES DIGITURND F

]
] DIGITUENO

4-nov 173 173 156 149 7 17 o 0:10:38 0:29:51 90% 9,83%
S-nov 153 153 148 138 10 5 [ 0:08:53 01116 97% 3,27%
6-nov 165 165 156 143 13 8 1 0:08:33 0:09:23 95% 4,85%
T-nov 162 162 149 139 10 13 o 0:07:53 0:14:21 92% 8,02%
10-nov 144 144 138 132 [ ] o 0:08:39 0:08:40 96% 4,17%
1i-nov 171 171 165 162 3 5 1 0:08:04 0:06:10 96% 2,92%
12-nov 123 123 122 114 8 1 0 0:08:54 0:03:57 99% 0,81%
13-nov 111 111 108 102 5] 3 o 0:10:01 0:05:29 97% 2,70%
14-nov 126 126 122 110 12 4 o 0:08:58 0:06:19 97% 3,17%
18-nov 166 166 159 154 5 & 1 0:08:19 0:16:31 96% 3,61%
15-nov 131 151 125 114 11 =] 0 0:08:39 0:06:52 95% 4,58%
20-nov 183 183 174 152 22 9 0 0:07:37 0:07:38 95% 4,92%
21-nov 119 119 118 110 8 o 1 0:08:05 0:04:07 99% 0,00%
24-nov 132 132 127 120 7 4 1 0:07:52 007:24 96% 3,03%
25-nov 125 125 121 114 7 7 1 0:08:45 0:11:28 94% 5,43%
26-nov 117 117 113 99 14 3 1 0:08:54 0:06:48 97% 2,56%
27-nov 149 149 144 132 12 4 1 0:09:01 0:05:19 97% 2,68%
28-nov 123 123 122 116 6 (1) 1 0:09:11 0:09:56 99% 0,00%
9 0:08:42

En la atencion presencial de Nivel Central en noviembre ingresaron 2577 turnos, de los
cuales se atendieron 2467 por medio de digiturno, no se presentaron atenciones por
plantilla de contingencia

e El promedio de atencién fue de 08:42 minutos

e El promedio de espera en sala de las atenciones fue de 09:59 minutos.

MOTIVO DE CONSULTA I ATENDIDAS TIEMPO DE ESPERA  TIEMPO DE ATENCION

Radicacidn y/o Solicitud 1208 0:08:57 0:07:55
Personalizada y/o Informacidn 791 0:12:38 0:09:43
Docentes Provisionales 281 0:13:12 0:10:12
Correo Certificado [ Entes de Control 75 0:04:43 0:07:12
Consulta a las dependencias 57 0:00:01 0:09:40
Notificacion y/o Comunicacion 32 0:09:36 0:04:33
Movilidad Escolar 11 0:08:32 0:07:38
Matriculas Escolares y/o Cobertura 5 0:05:31 0:05:22
Fondo Prestacional Informacidn 4 0:05:26 0:00:30
Bono Sindicato 1 0:00:00 0:02:22
Atencion Accesible 1 0:15:19 0:12:02
Atencidn Virtual 1 0:00:00 0:07:52



La mayor demanda se concentré en los tramites de Radicacién y/o Solicitud (49%),
Atencion Personalizada y/o Informacién (32%) y Docentes Provisionales (11%), los cuales
en conjunto representaron cerca del 92% del total de atenciones realizadas.

ANA MARIA RODRIGUEZ AMAYA 200 191 185 6 8 1 01111 0:11:23 96% 4,00%
DANIELA NUNEZ MOSQUERA 237 219 207 12 16 2 0:09:37 0:08:30 92% 6,75%
DANNA VALENTINA PUENTES SOTELO 307 292 287 5 1s o 0:06:29 0:11:20 95% 4,89%
EMILSE MAYORQUIN ESPINOSA 275 275 271 268 3 2 2 0:11:47 0:09:04 99% 0,73%
INGRID LISETH MENESES LEON 44 44 40 39 1 3 1 0:05:10 01254 91% 6,82%
JUAN FELIPE GOMEZ TRASLAVINA 280 280 250 245 5 10 o 0:09:52 0:09:19 96% 3,85%
LIDA LUGD 319 319 312 251 61 7 o 0.07:27 0:08:26 98% 2,19%
MARCELA MURIOZ PUERTA 168 168 156 150 6 11 1 0:09:56 0:10:46 93% 6,55%
RONAL ARLES MOLINA MENDIETA 238 238 233 219 14 5 o 0:11:18 0:08:28 98% 2,10%
YERSI PAULINA GIL DUARTE 195 195 186 185 1 8 1 0:05:13 0:08:07 95% 4,10%
YAMILE PINZON NUNEZ 29 29 29 29 0 0 0 0:16:29 0:24:15 100% 0,00%
DAVID FELIPE RODRIGUEZ VALENCIA 297 297 288 235 53 3 1 0:05:30 0:10:03 97% 2,69%

3. INFORME DE CALIDAD

Este informe tiene como finalidad presentar el nivel de cumplimiento de los indicadores de
Calidad correspondientes al mes de noviembre. Durante dicho mes, se dio continuidad al
acompafiamiento y seguimiento de cada uno de los canales de atencion, en donde se
tuvieron ampliamente en cuenta las oportunidades de mejora identificadas a lo largo del
mes.

De igual manera se contemplaron las buenas practicas en la gestidén operativa, las cuales
fueron replicadas con el fin de mantener niveles éptimos y satisfactorios en cada uno de
los segmentos de atencidon. Cabe mencionar que se contd con el acompanamiento del drea
de calidad de la SED, que ha contribuido de gran forma en la implementaciéon de
metodologias de trabajo orientadas al cumplimiento de los objetivos propuestos.

A nivel global, se alcanzaron resultados superiores al 97%, lo cual evidencia un desempefio
consistente y alineado con los objetivos operativos establecidos y las metas estratégicas de
la entidad. De esta manera se refleja el compromiso del equipo con la excelencia en la
gestidn y una correcta aplicacién de las observaciones realizadas en pro de la mejora de los
procesos. Asimismo, se destaca el cumplimiento de los indicadores clave de seguimiento y
la adopcidon de buenas practicas que contribuyeron al logro de las metas para el mes en
relacién.



3.1. Resultados generales calidad

Durante el mes de noviembre se evaluaron cuatrocientos ochenta y nueve (489)
interacciones basadas en las matrices de calidad asociadas a cada uno de los canales de
atencion, telefénico, virtual, presencial y chat. Los cuales arrojaron los siguientes
resultados en cuanto a:

e Precision de Error Critico de Negocio: 96,15%.
e Precision de Error Critico de Usuario Final: 96,55 %.
e Precision de Error No critico: 94,32 %.

CUMPLIMIENTO PRECISION DE ERROR
96,15% 96,55% 94, 32%

1005

ERROR CRITICO DE ERROR CRITICO DE ERRORNO CRITICO
NEGOCIO USUARIO FINAL

Se realizé acompafiamiento a cada uno de los agentes en su gestion de las solicitudes de
los ciudadanos, se destacé la receptividad y compromiso del equipo de trabajo frente a las
oportunidades de mejora identificadas. En este sentido se detectaron oportunidades de
mejora que se trataron por medio de un ciclo técnico de trazabilidad y que se orient6 a la
mejora. De acuerdo con lo anterior se generaron planes de accién orientados a optimizar
el servicio e impactar positivamente la experiencia de servicio del ciudadano.



Los items de evaluacion que presentaron afectacion se relacionan en la siguiente tabla:

Guiones y protocolos de atencion

ERROR NO CRITICO B - tenguajeClaro
- B Escucha activa
Oportuno y rapido e i
.. Jliemposdeespera  _ _ _
| Estructura de la interaccion

Los anteriores hallazgos se analizaron de acuerdo con su tipologia y se trazaron
lineamientos en busca del fortalecimiento de la gestion de calidad, manteniendo los indices
de productividad establecidos.

A continuacidn, se relaciona el promedio de calificacién por agente y su evaluacién en
cuanto a precision de error critico se refiere:
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Los anteriores resultados permitieron evaluar la correcta ejecucion de los protocolos y la
transparencia en la informacién suministrada.

Seguidamente se relacionaran los resultados del mes de noviembre por cada uno de los
canales de atencion.

3.1.1. Canal telefdnico

En el siguiente grafico se observan los porcentajes de cumplimiento de precisién de Error
No Critico (ENC), Error Critico de Usuario Final (ECUF) y Error Critico de Negocio (ECN),
derivados de las evaluaciones al canal telefénico.

CUMPLIMIENTO PRECISION DE ERROR
96,04% 97,52% 97,36%
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Se realizaron durante el mes ciento un (101) auditorias a este canal, las principales
oportunidades de mejora se identificaron en los items de Error No Critico, Tiempos de
espera, y en el item de Error Critico de Negocio tipificacion y registro adecuado.

Es importante mencionar que se implementaron acciones correctivas y preventivas, con el
fin de minimizar el impacto de este tipo de errores.
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La siguiente tabla describe el cumplimiento porcentual por cada uno de los agentes del
canal y sus resultados correspondientes.
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3.1.2. Canal Chat
En el siguiente grafico se observan los porcentajes de cumplimiento de precisién de Error

No Critico (ENC), Error Critico de Usuario Final (ECUF) y Error Critico de Negocio (ECN),
derivados de las evaluaciones al canal Chat.

CUMPLIMIENTO PRECISION ERROR CANAL CHAT

94,23% 98,695 97,43%

ERROR CRITICO DE ERROR CRITICO DE ERROR NO CRITICO
NEGOCIO USUARIO FINAL

Se realizaron durante el mes veintiséis (26) auditorias a este canal, las principales
oportunidades de mejora se identificaron en los items de Error No Critico, Actitud de
servicio, y en el item de Error Critico de Negocio tipificacién y registro adecuado.

Es importante mencionar que se implementaron acciones correctivas y preventivas, con el
fin de minimizar el impacto de este tipo de errores.
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La siguiente tabla describe el cumplimiento porcentual por cada uno de los agentes del
canal y sus resultados correspondientes.

% CUMPLIMIENTO % CUMPLIMIENTO
ERRORES CRITICOS DE ERRORES CRITICOS DE
USUARIO FINAL NEGOCIO

9% CUMPLIMIENTO ERRORES
NO CRITICOS

AGENTE CANTIDAD DE MONITOREOS

3.1.3. Canales Virtuales.

En el siguiente grafico se observan los porcentajes de cumplimiento de precisién de Error
No Critico (ENC), Error Critico de Usuario Final (ECUF) y Error Critico de Negocio (ECN),
derivados de las evaluaciones al canal Chat.

CUMPLIMIENTO PRECISION ERROR CANALES VIRTUALES

98,70% 97,72% 100,00%

ERROR CRITICO DE ERROR CRITICO DE ERROR NO CRITICO
NEGOCIO USUARIO FINAL

Se realizaron durante el mes trescientos siete (307) auditorias a este canal, las principales
oportunidades de mejora se identificaron en los items Error Critico de Negocio, Asesoria y
entrega de informacion y Tipificacion y registro adecuado.



Es importante mencionar que se implementaron acciones correctivas y preventivas, con el
fin de minimizar el impacto de este tipo de errores.
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La siguiente tabla describe el cumplimiento porcentual por cada uno de los agentes del
canal y sus resultados correspondientes.
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3.1.4 Canal Presencial

En el siguiente grafico se observan los porcentajes de cumplimiento de precisidon de Error
No Critico (ENC), Error Critico de Usuario Final (ECUF) y Error Critico de Negocio (ECN),
derivados de las evaluaciones al canal Presencial. Cabe mencionar que se midio la atencidn
brindada tanto en Direcciones Locales, SuperCades y Nivel Central. Durante el mes de
noviembre se realizaron cincuenta y dos (52) monitoreos a este canal

CUMPLIMIENTO PRECISION ERROR CANAL PRESENCIAL

100,00% 100,00% 99,04%

ERROR CRITICO DE ERROR CRITICO DE ERROR NO CRITICO
NEGOCIO USUARIO FINAL

Los items de mayor afectacion para este canal fueron Guiones y protocolos de atencién y
presentacidon personal. Es importante mencionar que se implementaron acciones
correctivas y preventivas, con el fin de minimizar el impacto de este tipo de errores.
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La siguiente tabla describe el cumplimiento porcentual por cada uno de los agentes del
canal y sus resultados correspondientes.

% CUMPLIMIENTO
% CUMPLIMIENTO ERROR ERROR CRITICO DE % CUMPLIMIENTO ERROR

CRITICO DE USUARIO FINAL NEGOCIO NO CRITICO

AGENTE CANTIDAD DE MONITOREOS
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Por ultimo, cabe mencionar que se dio continuidad en las Visitas a las Direcciones Locales
de Educacion a lo largo del mes, en las cuales se hizo presencia por parte del area en:

e SuperCade Bosa.

e SuperCade Américas.

e SuperCade Cra 30.

e DLE Bosa.

e DLE Kennedy.

e DLE Santafé y Candelaria.
e DLE Fontibon.

e DLE Engativa



e DLE Tunjuelito.
e DLE Barrios Unidos.

e DLE Puente Aranda.
e DLE San Cristobal.

Los hallazgos identificados se registraron en el formato de Salidas No conformes, dispuesto
para tal fin.

4. FORMACION.

4.1. Objetivo General.

Fortalecer las competencias comunicativas y emocionales del equipo para el manejo
adecuado de usuarios y situaciones dificiles, promoviendo respuestas asertivas, empaticas
y efectivas frente a tematicas de alto impacto, garantizando una atenciéon humanizada y
coherente con los principios institucionales.

4.2. Objetivo Especifico.

e Desarrollar habilidades comunicativas y de escucha activa que faciliten una
interaccion respetuosa, empatica y efectiva con los usuarios, incluso en contextos
de tensién o conflicto.

e Fortalecer la capacidad de manejo emocional y autocontrol del personal ante
situaciones dificiles, promoviendo la contencién y la regulacién emocional como
herramientas clave en la atencion.

e Implementar estrategias para la gestién de objeciones y conflictos, orientadas a
brindar respuestas asertivas y constructivas que favorezcan la resolucién positiva
de las situaciones.

e Sensibilizar al equipo frente a las temadticas de alto impacto abordadas en el
servicio, fomentando la comprensién, el respeto y la actuacidon ética en la atencion
al ciudadano.

e Promover la coherencia institucional en la atencion al usuario, asegurando que las
respuestas y orientaciones reflejen los valores, protocolos y lineamientos de la
organizacién.



4.3. Actividades desarrolladas

En Formacidn, trabajamos para impulsar el crecimiento y fortalecimiento del conocimiento
mediante actividades de refuerzo y gestion que promueven el desarrollo de nuevas
habilidades y competencias.

La informacion se comparte con toda la operacion a través del correo de Formacién OSC,
el grupo de Microsoft Teams “Preguntas Frecuentes”, Ademas, se publican piezas
informativas e infografias con las actualizaciones que puedan presentarse durante el mes.
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Durante este mes de noviembre estas piezas estuvieron enfocadas en las novedades como
matriculas 2026, procesos de traslado docente, Bienestar Estudiantil y convivencia. Asi
como en desarrollo de habilidades blandas como la redaccion, ortografia, y analisis de
detalle.

5.1 Apoyo en Piso

El apoyo en piso se desarrolla mediante el formador asignado de manera rotativa a los
diferentes canales, garantizando el acompanamiento continuo en cada uno de ellos.
Durante el periodo reportado, se brindé cobertura en los siguientes espacios:



5.2 Evaluaciones:

Se realizan evaluaciones, por tema capacitado, en el mes de noviembre se realizaron
tres espacios de capacitacion junto con las réplicas correspondientes para darle cobertura

a la operacion en general:

1. Manejo de procesos de nomina.
2. Manejo de escalamientos a despacho, y Oficina Juridica

3. Aplicativo SIMAT.

La evaluacion mensual tuvo un promedio de 99 % y una cobertura del 100%.

Documento de

identidad

NOTA EVALUACION
MENSUAL

XIMENA IVON HURTADO MELO 52203801 100
HAROLD SANTIAGO HURTADO RIVERA 1000595427 100
SANDY JINETH RODRIGUEZ PATINO 1001087138 100
ADRIANA PAOLA NINO GONZALEZ 1010169497 100
DIANA PAOLA MANTILLA RAMIREZ 52198676 100
LUIS EMIRO MOSQUERO RODRIGUEZ 11807620 100




RONAL ARLES MOLINA MENDIETA 80034543 90
JUAN FELIPE GOMEZ TRASLAVINA 1000136219 100
EMILSE MAYORQUIN ESPINOSA 52323741 100
LIDA ALEXANDRA LUGO ALDANA 52789300 100
PATRICIA TRIVINO 65501668 100

DERLY JINETH DAZA CARDENAS 1022943436 100
DANIELA NUNEZ MOSQUERA 1014298315 100
YERSI PAULINA GIL DUARTE 1000350018 100
DANNA VALENTINA PUENTES SOTELO 1000162606 100
MARCELA MUNOZ PUERTA 1015451437 100
YDIAMIN KATIUSKA DELVALLESANZ BRACHO 6191826 100
YULIANA PAOLA MENDOZA LEON 1012331829 100
JOSE ALBERTO JIMENEZ PARDO 1024558702 100
MARCELINO JAIME ABRIL GUTIERREZ 80452444 100
LAURA AMALIA CAVIATIVA SALAMANCA 1000350346 100
ANA MARIA RODRIGUEZ AMAYA 1011094059 100
LAURA ISABEL PARRA MENESES 1010072738 100
YOHANA GUTIERREZ MANRIQUE 53065155 100
LILIANA HURTADO HERNANDEZ 52848079 100
MARIA FERNANDA ALFONSO RODRIGUEZ 1014298235 100
VALENTINA AVILA FERIA 1014310426 100
ADRIANA MARCELA JIMENEZ SALGUERO 35250444 100
JEIMY PAOLA ZAPATA PADILLA 1022962466 90
ALBA ROCIO GUTIERREZ BAUTISTA 24582187 100
DUVAN CAMILO ROBAYO BILBAO 1024573136 100
AMELIA AIDEE PAEZ SANABRIA 52283193 100
YAMILE PINZON NUNEZ 52457797 100
FABIOLA ROMERO SABOGAL 52735511 100
WILLIAM ALEXANDER HERRERA RODRIGUEZ 1019062170 100
PAULA CAMILA SUAREZ CABALLERO 1011090846 100
LIZETH JOHANNA MALDONADO LOAIZA 1024573228 100
DORIS NIDIA APARICIO JOYA 51967328 100
JONNATAN STEVEN HERNANDEZ GONZALEZ 1022364546 100
INGRID LISETH MENESES LEON 1001296292 100
MARIA CLAUDIA RINCON CRUZ 52440358 100
MARIA JOSE DELAHOZ PADILLA 1010137700 100
PAOLA YELIN GUAUQUE MORENO 1022403914 100
JULIANA RIVEROS SOTO 1005820474 100
ALBERTO GUTIERREZ ROJAS 79632012 100
KAREN VALENTINA ROA SORIANO 1121949836 100
ANDREA QUINONES 1117544100 100

JOAN SEBASTIAN LIS MONTEALEGRE 1031150311 100
NICOLAS REY MOYA RAMIREZ 1000809046 100
JUAN DAVID CARRERO ROSERO 1014289434 100
LUIS CARLOS RODRIGUEZ 1000258023 90




DAVID FELIPE RODRIGUEZ VALENCIA 1000363818 100
JAIR IBARRA MALAVER 1233511242 100
PROMEDIO 99

Formaciones Continuas 5.3

Socializacion y retroalimentaciones: Se realiza socializacion con todos los colaboradores
sobre tema de protocolos de atencion y temas de alto impacto como matriculas 2026 y

movilidad escolar.

Durante todo el mes se realizaron acompanamientos y refuerzos en los diferentes canales
de atencion, los cuales quedaron debidamente justificados y registrados mediante actas

y evidencias del proceso.
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