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INTRODUCCION

La Oficina de Servicio al Ciudadano — OSC en cumplimiento de los lineamientos planteados
en el Programa de Transparencia y Etica Publica 2024, especificamente el de “Desarrollar
actividades que fortalezcan las habilidades y actitudes para la prestacion del servicio del
personal de la OSC en la gestidn, para fomentar una cultura de excelencia en el servicio y
uso de lenguaje claro en los 3 canales de atencién”, mediante este informe presenta las
actividades adelantadas en enero 2025, dentro de los objetivos planeados de cualificacion:

Tabla 1. Acumulado socializaciones y participantes

Mes No. sesiones No. de participantes
Enero 16 159
Total 16 159

Fuente: Actas, formularios Web Asistencia y listados de asistencia

Se dio cumplimento al objetivo de calidad 2 “Desarrollar actividades de fortalecimiento de
habilidades y aptitudes para la prestacion del servicio dirigidas al personal de la Oficina de
Servicio al Ciudadano”, el cual se evalua bajo las siguientes premisas: actividades de
socializacién = (Sensibilizaciones realizadas) / (Sensibilizaciones programadas). Se registré
cumplimiento del 100%, se desarrollaron 16 socializaciones de las 16 programadas, con un
total de 159 asistentes.

Durante enero de 2025, el equipo de cualificacién y promocién desarrollé las actividades de
formacion programadas acorde con las necesidades de la Oficina de Servicio al Ciudadano,
solicitadas por las dependencias o las identificadas en la operacion diaria, que facilitan el
fortalecimiento en la prestacion del servicio a la ciudadania y para cumplir las actividades
programadas dentro de los Planes de la plataforma estratégica (PTEP, MIPG, mapa de
riesgo y FURAG).

A continuacion, se presentan las actividades programadas y desarrolladas de cualificacién
y las de promocion realizadas con la colaboracion de la Oficina Asesora de Comunicacion
y Prensa para divulgar interna y externamente informacion de los programas y tramites de
la entidad.

Actividades desarrolladas por objetivos especificos

a) Retroalimentacion conocimientos
b) Socializar manejo de los aplicativos disponibles para la atencion
c) Socializar conocimientos generales de la SED y de la OSC

Tabla 2. Socializaciones y participantes enero

N.° Socializaciones N.° Asistentes
16 159
Fuente: Actas, formulario Web Asistencia y listados de asistencia
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Fuente: Base Consolidado Cualificacion

a) Retroalimentacion conocimientos

Durante enero se realizaron actividades de retroalimentacion para conocer las funciones de
las dependencias de movilidad escolar, cobertura - procesos de matriculas y asignacion
cupos escolares en SIMAT.

Igualmente, con el personal de Outsourcing que brinda atencion en el canal telefénico se
realizaron actividades de retroalimentacion en los temas de tipificacion y con el personal de
la Direccion de Inspeccion y Vigilancia se trabajé el tema de generacion reportes del
aplicativo Digiturno.

En total se desarrollaron 8 actividades con 105 asistentes, con las cuales se fortalecio el
conocimiento relacionado con tematicas de servicio a la ciudadania, asi.

b) Socializar el manejo de aplicativos disponibles para la atencién (SIGA, BTE,
Digiturno, respuesta electrénica, CRM, Dexon).

En enero, para dar cumplimiento a este objetivo se desarrollaron 5 actividades de
socializacion relacionadas con el manejo de los sistemas: SIGA, SIMAT, digiturno, DEXON,
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CRM con la asistencia de 43 embajadores y personal de las dependencias de los tres
niveles de la entidad, que brindan atencidn en los canales y gestionan la correspondencia
de entrada y salida.

c) Socializar conocimientos generales de la SED y de la OSC

Durante enero, se desarrollaron 3 actividades de induccion inicial dirigidas al personal
nuevo que ingresa a laborar en la Oficina de Servicio al Ciudadano. Estas actividades
contaron con la asistencia de 11 personas entre funcionarios, contratistas y embajadores
de Outsourcing.

En los espacios de induccion se brinda socializacién a los asistentes en temas de
conocimiento general de la entidad (mision, visién, objetivos, organigrama, manual de
procesos, protocolos de atencion, riesgos del proceso, codigo de ética entre otros temas).
Se continua con la socializacion de manejo de los sistemas de atencion (SIGA, Bogota de
Te escucha, Digiturno, CRM); una vez asignadas las funciones por parte de la jefatura de
la Oficina se brinda acompanamiento en el puesto de trabajo definido.

En este periodo se capacitaron 8 embajadores de Outsourcing que apoyaran la atencién en
los canales de Direcciones Locales, 2 funcionarios de planta para cubrir los cargos de
auxiliar administrativo en el equipo de Fondo prestacional y correspondencia y un
contratista para apoyar la atencion en ventanilla de los temas de Fondo prestacional.

A continuacion, se relacionan las evidencias de las 16 actividades realizadas en enero de
2025 por objetivo, temas y fechas, asi:

Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion

OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA 1. Retroalimentacion conocimientos - protocolos de atencion

FECHA 3 enero 2025
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ACTA DE REUNION

D!Imﬂh.ﬁ
ey
Secretaria de EQucaciin
Fecha 03/01/2025 | Inicio | 12:00pm [ Fin [13:00pm [ Lugar [ Centro de Contacto — Caracas,
Asunto ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_CANAL TELEFONICO
| Asistentes | Lista de amstenc:la Extemnos [ <<Lista de Nombres>>

| Fecha de Elaboracion 06/01/2025

[
| Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunién |

Se realiza espacio de retroalimentacién con los embajadores del segmento de atencion telefénico, en donde se realiza revisién de los items afectados para
este canal en el indice distrital de servicio a la ciudadania

LINEAMIENTO

TEMA EVALUADO

Infraestructura para la
prestacion de servicios

El menu de opciones del canal telefonico es corto y facil de entender.

En el canal telefonico, el ciudadano incdgnito percibio si el servidor puiblico cuenta con todos los elementos para dar
solucién a su requerimiento.

Cuenta con una linea telefonica de facil recordacion

Cualificacion del talento
humano

El servidor publico se dirigio al ciudadano incégnito con buena vocalizacion
El servidor publico utilizo un lenguaje preciso

El servidor publico se identificd dando su nombre completo

El servidor publico se identificé dando el nombre de la entidad

El servidor publico evito interrumpir al ciudadano incognito

Percepcion del ciudadano incognito sobre si el servidor publico saludé de manera cordial en el canal telefonico

El servidor mantuvo una actitud cordial y amable durante toda la conversacién

Antes de terminar la llamada el servidor consulto si el ciudadano incognito se encontraba satisfecho con la informacion
entregada/ gestién prestada.
Recibié atencion en la primera llamada

Percepcion del ciudadano incognito sobre si el tiempo de espera para ser atendido fue corto o razonable en el canal
telefonico.

Percepcion del ciudadano incognito sobre si la informacién recibida corresponde con la solicitud realizada en el canal
telefonico

Percepcion del ciudadano incégnito sobre informacion recibida corresponde con la solicitud realizada en el canal telefonico
Percepcion del ciudadano incognito sobre la informacion recibida en el canal telefonico

Articulacién institucional
e inferinstitucional

Como resultado del espacio se evidencian las siguientes oportunidades de mejora en el segmento, sugerencias por parte de las embajadoras.
Falla de informacién en temas especificos como subsidio de movilidad

: Falta de comunicacién entre dependencias
= Acompafiamiento desde el segmento de calidad
+ Reporte de encuestas de finalizacion de llamadas, es decir, la evaluacion realizada por el ciudadano.
« Educacién emocional
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OBJETIVO

SOCIALIZAR CONOCIMIENTOS GENERALE SDE LASED Y OSC

TEMA 2. Induccioén inicial personal nuevo

FECHA 9 enero 2025

Wiy ACTA DE REUNION
P,
Secretara de Ecucacin
Fecha 09/01/2025 | Inicio | 8:00 am Fin 17:00 pm Lugar NVC - CENTRO DE CONTACTO SEDE CARACAS
hasta
17/01/2025

Asunto ACTA _CUALIFICACION INDUCCION_INICIAL

Asistentes | Lista de asistencia outsourcing | Asistentes Externos |
Fecha de Elaboracion ‘20/01/2025 Elaborado por | Luis Carlos Rodriguez

[ Préxima Reunion |

Se realiza capacitacion de ruta inicial de 7 dias, para ingreso a la operacion del centro de contacto de la Secretaria de Educacion del Distrito.

Dia No. 2
1. Bienvenido embajador

- Conversacién grupal

2. Secretaria de Educaci6n de Educacién del Distrito
- Misi6n, visién, objetivos y funciones de SED
- Normatividad
- Organigrama de sector educativo
- Organigrama OSC
- Riesgos

- Modalidades de atencién

Link: https:/www.educacionb edu.co/nue

3. Conociendo la SED

- Guia de trimites y servicios

- Pégina WEB del SED

- Intra SED
Link: https:/www.educacionbogota.edu.co/intrased/login
iy 18 ACTA DE REUNION
iy
Secretana oo Ecucacon
Fecha 09/01/2025 | Inicio | 8:00 am Fin 17:00 pm Lugar NVC — CENTRO DE CONTACTO SEDE CARACAS
hasta
17/01/2025
Asunto ACTA CUALIFICACION INDUCCION INICIAL
Asistentes | Lista de asistencia outsourcing | Asistentes Externos
Fecha de Elaboracién _urm.‘znzs Elaborado por | Luis Carlos Rodriguez | Préxima Reunién

Dia No. 3
1. Cobertura // Direccién de cobertura

- Matriculas

- Traslados

- Cupo de continuidad
- Cupo nuevo

- Encuentra tu colegio

- SIMAT

Link : https://matriculas.educacionbogot
2. Beneficios de Permanencia // Di;

u.co

i6n estudiantil

- Movilidad: Ruta

- Movilidad: Subsidio

- Movilidad: Cien Pies

- Movilidad: Al colegio en bici

- Plan de alimentacién estudiantil (PAE)

Link: https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucio
3. Bogoti te escucha

escripcion-movilidad-escolar

on-educativa
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'DEBOGOTAD.C.

Socretaria e Ecucactn

Fecha 09/01/2025 | Inicio | 8:00 am Fin 17:00 pm Lugar NVC — CENTRO DE CONTACTO SEDE CARACAS
hasta
17/01/2025
Asunto ACTA_CUALIFICACION_INDUCCION_INICIAL

Asistentes | Lista de asistencia outsourcing | Asistentes Externos
de Elaboracion dZDfCHIZUZS Elaborado poi Luis Carlos Rodriguez. [ Proxima Reunion

- TMO (Tiempo Medio de Operacién)

- Malla de Turno
- Novedades
- Llegadas Tarde

- Llamados de Atencidén

Lista de asistencia

L

] 1 g 2 3 a s

oy asforfrora asfoifaom
51567328 DORIS NIDIA APARICIO JOYA
3 1023930062 LEIDY DIANA CRUZ FOREZ oK oK oK oK oK
4 1075268896 YAMILETH MARQUIN QUINTERO OK OK OK oK OK
5 Temmn ALBERTO GUTIERREZ ROJAS oK oK oK oK oK
6 11807620 LUIS EMIRO MOSQUERQ RODRIGUEZ oK oK oK oK 0K
7 1013664380 KATY YOJANA GONZALEZ LOBOA oK oK oK oK oK
8 1010216395 DANIELA ANGULO CASTILLO OK OK OK oK OK
5 Toovas0nts VERSI PAULINA GIL DUARTE oK oK oK oK oK
o —
¥ .
. ACTA DE REUNION
Secretaria de Educacin.
Fecha 09/01/2025 | Inicio | 8:00 am Fin 17:00 pm Lugar NVC - CENTRO DE CONTACTO SEDE CARACAS
hasta
17/01/2025
Asunto ACTA_CUALIFICACION_INDUCCION_INICIAL
Asistentes | Lista de asistencia outsourcing | Asistentes Externos
Fecha de Elab: i6 20/01/2025 | Elaborado por | Luis Carlos Rodriguez [ Proxima ion |
EVIDENCIA FOTOGRAFICAS -
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NOMBRE: Luis Carlos Rodriguez NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: Formador CARGO: CARGO:

OBJETIVO SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCION
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TEMA 3. Socializacion proceso matriculas - asignacion de cupos SIMAT
FECHA 10 enero 2025

&4 .
s ACTA DE REUNION
Socrtaria 8o Esuractn
Fecha | 10/01/2025 | Inicio | 04:00 P.M. [ Fin | 05:00 P.M_ | Lugar | Virtual teams
Asunto | ACTA CUALIFICACION_SOCIALIZACION MATRICULAS
Asistentes | Lista de asistencia | Asistentes Externos |
Angélica Varga [ Préxima Reunion

Desarrollo de la Agenda

Con el objetivo de brindar apayo a la Direccién del Cobertura en el proceso de asignacion de cupos en las Direcciones Locales, se
realiza capacitacion del sistema SIMAT para los embajadores que apoyan la atencién en las Direcciones Locales

= El personal de la Direccion de Cobertura incia la capacitacion indicando como hacer el ingreso al sistema
Cada embajador se le asignara una clave y contrasefia para consulta y asignacion de cupos
« Como hacer busqueda de estudiantes

Se indica a los embajadores que ellos van a estar en la capacidad de consultar, asignar y trasladasr dupos y estudiantes de una
institucion a otra

Se socializa con todos los asistentes un enlace donde encontraran videos explicativos de como realizar la consulta, asignacion de
cupo, traslado, eliminacion de usurio entre otros

Nombre

Moditeado Modificado. Tamafio delar Compartn Actividad
B 01SMAT MATRAAL
& 02 PORTAL MATRICULA

. 2 ACTA DE REUNION
ey r——

Fecha 10/01/2025 Inicio | 04:00 P.M. [ Fin [ 05:00 P.M | Lugar | Virtual teams

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_MATRICULAS

Asistentes | Lista de asistencia [ Asistentes Externos I

Fecha de Elaboracion 10/01/2025 Elaborado por | Angélica Vargas [ Proxima Reunion |
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T ACTA DE REUNION
Socrotaria de Educacen
Fecha 10/01/2025 | Inicio | 04:00 P.M. [ Fin [ 05:00 P.M [ Lugar | Virtual teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_MATRICULAS
Asistentes | Lista de asistencia | Asistentes Externos I
Fecha de Elaboracion [ 10/01/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas [ Préxima Reunion |

Al finaliza

Se hace ronda de preguntas a los asistentes durante la capacitacion y participan en el paso a paso de cada una de las opciones que se pueden
hacer en el sistema.

evaluacién de la capacitacion

r se responde a preguntas de los asistentes y antes de terminar se remite un enlace para que los asistentes realicen el registro y

Derly daza

Ddaza@aducacionbog 1228516333

TeAMs.

1/10/25 16 mbajador ra simat
M7 11025165436 1/10/25 165625 Johana Gutierre: Mannque Embajader Die sutia yEutierte: educacor 1134420547 tacson consultas y atign: TEAMS
MARIA FERNANDA ALFONSO "

S48 1/10/2516:57:03 1/10/25 165621 RODRIGUEL MALFONSO@EDUCACI 3003582865 CAPACITACION CONSULTAS Y S TEAMS _ Excelente  NINGUNA
8299 U/10/2516:5757 1/10/25 165643 una michelie forero foreroh @educicONbOROLa.gov.CO capaciacion y consultas simat TEAMS _ Excelente
8250 1/10/25 165751 1/10/25 170030 LAURA [SASEL PARRA MENESES ACK3004044428 ¥iTEAMS
851 1/10/2517:0514 1/10/2517:0625 Monica vargas Mevargasi@ecucaniont 013304309 Consulta y asignacic Ninguna
8252 1/10/25 170857 1/10/25 17:08:06 #abrola Romero Sabogal. fromero@educaciont 3144412257 Capacitacion cons: asgn: TEAMS  Excelente  Excelente capactacion.
8253 110/25171246 110/25171406 110/ 1 patrica Triiho Pefia g Cucscionb 3045248123 Consulta y asignacic TEAMS Excelente  Minguna
2% 1/10/25172751 1/10/2517:1930  1/10/2025'1033720368  Orlandoy Catalina msantanac@educaco 3144384505 Cobertura registrasimat TEAMS Excelente Minguna
255 1/10/2517:1748 UYISITA%12  L/I0/2025'IASTISSI)  Dsyana Pacis Andraces Madnd GanaracesmEeducadi 0579686 st TEAMS Busno
825  1/10/251 110/251720:00  1/10/2025 1012331829 Yuliana Paola Mendozaleon  Embajadorde marca  OSC pmendoza@educaciol 1204344073 Capacitacion consultas y asign TEAMS  Excelente
857 VMVISITHZZ LI0/25172130 L1NI025'0452444 lsime Abril Guiiemes Embajadorde Marca Supercade CAD 30 mabril Seducacionboy 1138960934 Simat TEAMS Excelente Minguna

- Oayanna isabel Maestre "
8255 1/10/2519:00:04 I0/2519:01:8  1/10/2005 1211509207 Camberos Analista de calitae  Osc dmaestre@educacion 1118246464 Consultasy asignacién de cupc TEAMS Bugno

OBJETIVO

RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA

4. Socializacion manejo de digiturno y protocolos de atencion

FECHA

22 enero 2025

Y
& -
... ACTA DE REUNION
sy
Socretaria de Eocsoen
Fecha [ 22/0172025 [ Inicio [ 09:00 A.M. | Fin [11:00 AM [ Lugar [ Virtual teams
Asunto | ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION DIGITURNO
Asistentes | Lista de asistencia [ Asistentes Externos |
Fecha de Elaboracion 22/01/2025 Elaborado por | Anggélica Vargas [ Proxima Reunion

relacio

Locale:

Los as
profesi

Desarrollo de la Agenda

Respondeindo a la solicitud de la Direccién de Inspoeccion y Vigilancia para las FDirecciones Locales, se inicia la capacitacion en

El funcionario Jhon Edison Ruiz del equipo Plan Padrino inicia la intervencién hablando del uso del digiturno:

Se hace un ejercicio practico para que los asistentes puedan ver como funciona el digiturno espoecificamente en las Direcciones

nada con el uso del sistema de Digitumo y el uso de protocolos de atencion en los canales presenciales.

i Qué es?

¢ Para que sirve?

¢, Como se utiliza?

¢ Porque se debe utilizar el digiturno?
Pasos para ingresar al Digiturno

S.

istentes realizan las siguientes preguntas a las cuales se les brinda informacién por parte del padrino Jhon Edison Ruiz y del
onal Marco Barrera de la OSC:

“Una anotacion frente a la observacion del expositor: es importante que se tenga en cuenta que la idea es resolver de fondo,
no es una carrera por sacar a la gente, porque cada caso es diferente, de tal manera que no se puede medir como un
indicador de quien hace mas que quien®

El digiturno tiene como funcion solo agendar el paso al servidor, pero no llevaria estadisticas relacionadas con la tipologia
de la atencién, lo cual genera que debamos levar dos registros.

Cuando existan ciudadanos que no tengan cofreo, como a veces sucede que registramos?

El aplicativo guarda los usuarios registrados? para el caso de aquellos que son reiterativos
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¢,Como se llega a la pagina de digiturno 5, antes de diligenciar usuario y contrasefa?

se implementara el digiturno en todas las DLE?

cuantas personas en simultaneo pueden atender con el proceso de supervision?

Si un caso es atendido por dos profesionales al tiempo como se registra

Cuando en un mismo espacio funciona dos direcciones locales se implementara un digiturno por cada direccién local de
forma independiente?

Que quede en el acta, para que no se solicite otra informacion en otros formatos complementarios, como estaban sefialando.
* Requeriria incluirse el detalle del colegio a quien se le aborda .. ya que es lo q nos da estadisticas para planes de mejora
con los colegios.

:
ACTA DE REUNION

Secretaria de Educecin
Fecha 22/01/2025 | Inicio | 09:00 A.M. | Fin [11:00 AM [ Lugar | Vvirtual teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_DIGITURNO
Asistentes | Lista de asistencia | Asistentes Externos [
Fecha de Elaboracién 22/01/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas [ Proxima Reunion |

Seguido de la explicacién del funcionamiento de digiturno, la contratista Angélica Varghas de la OSC brinda informacién sobre los
protocolos de atencién especificamente para el canal presencial.

Se sensibiliza a los asistentes sobre:

Politica de calidad de servicio a la ciudadania

Carta de trato digno (deberes y derechos de los ciodadanos)
Defensor de la Ciudadania

Canales de atencién

Manual de servicio a la ciudadania

Protocolos de atencién canal presencial

Atributos del servicio
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OBJETIVO

RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA

5. Retroalimentacion base conocimientos, busqueda colegios, y
directorio entidades

FECHA

22 enero 2025

samamon ACTA DE REUNION
rr—
Fecha 22/01/2025 | Inicio | | Fin | [ Lugar [ CC Caracas
Asunto ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_CONOCIMIENTOS
Asistentes | Lista de asistencia | Asistentes Externos |
Fecha de Elaboracion [ 24/01/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunion

llamadas.

Se lleva a cabo un espacio con los embajadores del segmento telefonico para reforzar el uso, aplicacion y busqueda en la base de conocimiento, asi
como en el Directorio Unico de Instituciones Educativas. Esto contribuye a optimizar la gestién diaria y reducir el tiempo empleado en la atencién de

https://dueb educacionbogota.edu.co/Dueb,.

M

- © 5 s mducacmbogots sduceyCunt

DIRECTORIO UNICO DE ESTABLECIMIENTOS
EDUCATIVOS EN BOGOTA

En el espacio se explica lo que encontramos en la base de conocimiento, y lo relacionamos con todos los datos que es posible validar por medio del Dueb,
con el objetivo de que en las interacciones sea mas rapido y facil brindar la informacion a los ciudadanos.
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OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS
TEMA 6. Socializacion proceso matriculas - asignacién de cupos
SIMAT
FECHA 24 enero 2025
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Desarrollo de la Agenda

Con el objetivo de brindar apoyo a la Direccion del Cobertura en el proceso de asignacion de cupos en las Direcciones Locales, se
realiza capacitacion del sistema SIMAT para los embajadores que apoyan la atencion en las Direcciones Locales que ingresaron
nuevos a la ofiicna y que estaran brindadndo atencién en las Diles.

« El personal de la Direccion de Cobertura incia la capacitacion indicando como hacer el ingreso al sistema
« Cada embajador se le asignara una clave y contrasefia para consulta y asignacion de cupos
« Como hacer busqueda de estudiantes

Se indica a los embajadores que ellos van a estar en la capacidad de consultar, asignar y trasladasr dupos y estudiantes de una
institucion a otra

Se socializa con todos los asistentes un enlace donde encontraran videos explicativos de como realizar la consulta, asignacion de
cupo, traslado, eliminacion de usurio entre otros

Nombre Modificado Modificado. Tamadio del ar... Compartir Actividad

& 01.SIMAT 2 MAYRA AL

& 02 PORTAL MATRICULA 9/2024 PEDRO DAVID VILL 4 elemen &8 Compartida

Se hace ronda de preguntas a los asistentes durante la capacitacion y participan en el paso a paso de cada una de las opciones que se pueden
hacer en el sistema.

~v

&3 .
gt ACTA DE REUNION
Secretaris de Ecucacin
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Al finalizar se responde a preguntas de los asistentes y antes de terminar se remite un enlace para que los asistentes realicen el registro y
evaluacion de la capacitacion

Médulos y opciones

Administracién
Auditoria - acin persona as

2
Instituciones .

+ Conmta sheron

Asistencia:

[ B oo e B
w
o

Simat lente Muy chevere Ia capacitacion
e Exelente I3 capacitacion muy completa.

OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS
TEMA 7. retroalimentacion gestion y manejo Ventanilla radicacion virtual
FECHA 24 enero 2025
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Se realiza espacio de reinduccion en el proceso y gestion de traslado en la ventanilla de radicacion virtual para los embajadores del segmento
telefénico del centro de contacto

— Ventanilla de Radicacion Virtual.
Objetivo del traslado de solicitudes de ventanilla de radicacion virtual

Establecer las actividades ias para dar resp a las solicitudes realizadas por la ciudadania a través del canal virtual del Formulario Unico de
Tramites — Seccién Ventanilla de Radicacién Virtual

Inicia desde la recepcion de la solicitud por medio del Formulario Unico de tramites - Seccion Ventanilla de Radicacion Virtual, contintia con el analisis de
esta y termina con el traslado a la dependencia correspondiente de dar respuesta.

Radicacién virtual realizada por la ciudadani:

Los ciudadanos ingresan las solicitudes a través del Ventanilla de Radicacién Virtual por medio del portal web de la Secretaria de Educacion del Distrito, en
el cual se encuentra la opci Servicic a la Ciudadania / Nuestros canales de atencion / Virtuales — Ventanilla de Radicacion Virtual en
http:/fut.redp.edu.co/FUT-web/#/fut/999/Contactenos

.. - ACTA DE REUNION
Secretara oe Ecucacen
Fecha 24/01/2025 Inicio Fin Lugar CC Caracas
27/01/2025
Asunto ACTA_CUALIFICACION_REINDUCCION_PROCESOS_VENTANILLA
Asi: Lista de asistencia | Asistentes Externos [
Fecha de Elaboracion 30/01/2025 Claudia Andrea Pulido Arcia
(Ao TP L]
FORMULARIO UNICO w—l— ~ —

DE TRAMITES BC

Este formulario permite la realizacion de cualquier tipo de peticion o solicitud de informacién acerca de la SED, por parte de los grupos de interés (Padres
de familia, docentes, estudiantes, instituciones, empresas, bancos o L i o i .)

Al ingresar solicita diligenciar datos de contacto y la peticion descrita de una forma clara, detallada y con los datos relevantes, adjuntando los archivos en
formato PDF cumpliendo los requerimientos de peso y formato de ser necesario.

El formulario arroja un nimero de radicado y codigo de verificacion para realizar seguimiento a su tramite, dentro de los términos de ley.
Traslado
Proceso gestion Ventanilla de Radicacion Virtual

Para el fraslado de las Entradas realizadas por medio de la Ventanilla, se debe ingresar al SIGA por medio del navegador Explorer, o Edge, con el usuario
y contrasefia asignado.
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OBJETIVO

RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA

8. Retroalimentacion tipificacion

FECHA

27 enero 2025

ACTA DE REUNION

Sacretaria do Eaucacin
Fecha 27/01/2025 [ Inicio | 11:30 | Fin [12:30 [ Lugar | Centro de Contacto — Caracas
Asuntu ACTA_CUALIFICACION_RETOALIMENTACION_TIPIFICACION
LISTA DE ASISTENCIA [ Asi Externos |

Facha de Elaboracion 27/01/2025 Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia

[ Préxima Reunion |

documenta.

Durante la sesion, se brindaron herramientas clave para una correcta gestion de la tipificacion:

Se llevo a cabo un espacio de retroalimentacion con los embajadores del segmento telefénico, en respuesta a una alerta generada por el area de calidad, la
cual identificd falencias en el proceso de tipificacién por parte de los embajadores. El objetivo de esta sesion fue demostrar de forma practica el correcto
proceso de tipificacion de las interacciones, desde el momento en que ingresa la llamada y se identifica que el ciudadano no ha ingresado su numero de

Tipificacion por usuario genérico: Aplicar esta opcion en los casos en los que la llamada se corta o resulta ser una comunicacion muda.

Consulta del documento de identidad: Cuando el ciudadano proporciona su documento de identidad, pero no lo ingresa en el IVR, es necesario
realizar la consulta del documento para evitar la pérdida de informacion.
Modificaciones de datos: Asegurarse de realizar las modificaciones correspondientes en los datos proporcionados por el ciudadana.
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OBJETIVO SOCIALIZAR CONOCIMIENTOS GENERALE SDE LASED Y OSC

TEMA 9. Induccioén inicial personal nuevo

FECHA 27 enero 2025

I ACTA DE REUNION

Fecha 27/01/2025 | Inicio | 08:00 A.M. | Fin_ 04:30 P.M__| Lugar | oficina Servicio al Ciudadano )
Asunto | ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_MATRICULAS -
Asistentes | Estefania Miranda, Oscar Cordoba, Alexandra Cortes. Angélica [ Asistentes Externos
Vargas
Fecha de Elaboracién 28/01/2025 Elaborado por | Angélica Vargas - - | Préxima Reunién |

Desarrollo de la Agenda

Con el objetivo realiza la induccién al personal nuevo que ingresa a la Oficina de Servicio al Ciudadano - OSC se da inicio al proceso
de formacion de temas relacionados con la pestacion del servicio en la OSC.

Dia 1 - 27 enero:

En esta ocacién se realiza induccién a 2 funcionarios de planta quienes van a desarrollar actividades de auxiliar administrativo
grado 5:

Estefania Miranda
Oscar Cordoba

La contratista Angpelica Vargas da inicio a la jornada de induccién con una presentacion a todos los comparieros de la oficina.

Hace un recorrido por la sala de atencién de nivel central y por las diferentes oficinas de la OSC (correspondencia, legalizacion,
Plan Padrino etc)

Seguido de la presentacién se hace una breve presentacion de la Secretaria de Educacion, se brinda un contecto del Distrito como
esta conformado, cual es el objetivo de la oficina, a que se dedica la oficina de servicio al ciudadano y se les entrega el decreto 310
de 2022 por medio del cual se moficicacién las funciones de las dependencia de la entidad para que ellos lo lean y onozcan cuales
son las funciones de la dependencia.

Dia 2 - 28 enero:

Se da inicio a la induccién de los comparferos nuevos dando a conocer el organigrama de la OSC, asi como el organigrama de la
entidad y los siguientes temas:

.;: ACTA DE REUNION

Secretaria do Eovcacin

Fecha 27/01/2025 | Inicio | 08:00 AM. | Fin | 04:30 P.M | Lugar | Oficina Servicio al Ciudadano

[Asunto | ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_MATRICULAS

Asistentes | Estefania Miranda, Oscar Cordoba, Cortes. Angéli Externos
Vargas . . ]
Fecha de Elaboracién [ 28/01/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas - - | Préxima Reunién -

]

Asistentes
8N\ +, e "
w/ AR € pouies
Nombre: Angélica Vargas Palacio Nombre: Alexandra Cortes Nombre: Estefania Miranda
Cargo: Contratista OSC Cargo: Auxiliar Administrativa OSC cargo: Auxiliar Administrativa OSC

f
Nombre: Oscar Cordoba
Cargo: Auxiliar Administrativo OSC

Pégina 3 de 3 21-IF-001
= Al
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OBJETIVO

SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCION

TEMA

10. Retroalimentacion manejo sistema SIGA - DEXON

FECHA

28 enero 2025

. ACTA DE REUNION
Secretana os Ecucacon
Fecha 28/01/2025 Inicio Fin Lugar CC Caracas
30/01/2025

Asunto ACTA_CUALIFICACION_REINDUCCION_PROCESOS_DEXON

Asi: Lista de asistencia A [ <<ista de Nombres>>

Fecha de Elaboracion

[ 30/01/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia | Préxima Reunién | dia/mes/afio

ert

Se realiza socializacion frente al proceso de gestion del Buzén de comreo Contactenos, desde el aplicative DEXON, con los embajadores de los diferentes
canales de atencién, en donde se aclaran procesos y se unifican conocimientos.

Objetivo del aplicativo Dexén

Responder solicitudes realizadas por los ciudadanos a fravés del correo los correos electronicos definidos: contactenos@educacionbogota.edu.co
buzonentidades @educacionbogota.edu.co, familiaseduprivados @educaciocnbogota.gov.co, cobroapi i gov.co y

garantizando asi la prestacion del servicio y la mejora continua en la gestion del proceso de Servicio Integral a la Ciudadania.

gota.gov.co con el fin de ofrecer una respuesta oportuna mediante la aplicacion de la politica y los criterios de calidad

.- ACTA DE REUNION
Secreana oo Eoucacon
Fecha 28/01/2025 Inicio Fin Lugar CC Caracas
30/01/2025

Asunto ACTA_CUALIFICACION REINDUCCION _PROCESOS DEXON

Lista de asistencia A [ <<Lista de Nombres>>

Fecha de Elaboracién

[ 30/01/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunién | dia/mes/afio

INICIO

£ USUARIO ENVIA

REQUERIMIENTO A CORRED:
“CONTACTENDS™

Respuesta directa al ciudadano (competencia de la OSC)

En caso de remitir respuesta directa al peticionario las opciones son:

+ Informacion de tramites y servicios: Se envia la plantilla de respuestas realizando los ajustes necesarios en cuanto a calidez, cordialidad y
cercania con la ciudadania, las cuales se encueniran ubicadas en la Intrased.

+  Siel correo es informativo se tipificara de esta manera.

+ Si el ticket es una solicitud “Duplicada” se remitira la plantilla de solicitudes duplicadas que se encuentra en el repositorio de plantillas.

Finalizacién en Dexon del caso objeto de estudio debido a respuesta directa

L EMBAMADOR HACE £L
‘CERSE £N DEXON

-

cooma
“OPCION TRASLADADG™
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=
|
s ACTA DE REUNION
Secretaria de Educacdn
Fecha 28/01/2025 Inicio Fin Lugar CC Caracas
30/01/2025
Asunto ACTA_CUALIFICACION REINDUCCION PROCESOS_DEXON
Asi Lista de asistencia | <<Lista de Nombres>>
Fecha de Elaboraciéi [ 30/01/2025 | Ek por_| Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunién [ dia/mes/afio

Para realizar el cierre del caso en el aplicativo Dexon “Solucionado Contactenos” para los casos mencionados en el item anterior:

+ Respuesta de tramites y servicios: se debe copiar la plantilla segun el caso particular en el espacio. Estado solucionado contéctenos, por tltimo,
se actualiza la actividad en el botén verde.

+ Duplicado: Se debe digita la novedad de duplicado indicando el nimero de radicado y codigo de verificacién segin el caso particular. Estado debe
seleccionar solucionado contactenos, por ultimo, se actualiza la actividad en el botén verde. Para estos casos se enviara respuesta al ciudadano
o ciudadana con la plantilla correspondiente a solicitudes duplicadas.

« Correo es un SPAM: Se debe digitar la novedad de SPAM. Categoria se selecciona SPAM y estado debe seleccionar Solucionado
Contactenos, por Ultimo, se actualiza la actividad en el botén verde.

+ Se comparte el material:
Capacitacién gestién de buzon de correo DEXON.ppix

* Quiz del espacio:

https:/fforms.office.com/r/nwnNu0Qwfe

@1&[\10 ‘pUkQIClO

NOMBRE: Claudia Andrea Pulido Arcia NOMEBRE: NOMBRE:
CARGO: Formadora CARGO: CARGO:

@

:-?; Lista de Asistencia
Ty, Recoerco rocexo Qochoth DE*?E"""" [ Tarvaadn
- 88 (A20ts. = P@- Quacas [ | |
v | - :‘-—r’ qee Cargamet 2% Locaness e % m-—n.-«u. . Firma
'|Adnana M. Jimener |cc |3525004 CM\fh[lr Ao SEP Gowvece) [FV2g5bel| cigana-godhelmail | A M NS
Nohansa P \evaen ¢ [axsaorg Emnbayedor SED Coacan [Bessm |2 e S eon | 4.
ln%_g_dq\ 65 Qs‘(é‘n‘cJo-éC 53870574 éw\loqd,, dor SED Cpmcos 222218 [cotdrnasa® Udomaul fyﬁ

A2 -

4 ,,/\g/%ne\o; muwo%m (C_ |usmneay Cakopche (= 2% (o] |omwt? | chogo@eail .,

)

' Lista de Asistencia
ey Rt-w_&(( O\ NOORAS 0 ‘f}*iﬂ\ l""‘"“"‘“ | :{unﬁ(‘c\,k
P % ot/ 2o b= | CC caracay [ e | [ e |
: TR P ot R e s o
o B :
vis UDSﬂ'uf\/@ e 1,8y conypite dov (oaraacas k wsedoillel Emwonery to BSE h/
| Albeito Guhierrez|ce m2a o Y i, Hhate Kot vt maldyy -\ &
* e O\ Ruscesn | €¢ gz s SPRTRN \\C\ { 1Crxevceds Neosecalla Loodestacen e M -n\.'_éf ,&%Q
‘ /5/50 (2)( o) z:zrlel/,)(¢ 2u592 1G> = Mbo,t; O coracas e Saqurik e OC‘@(‘-’W“\“‘ wh A oo Gleral_
(A iona Thole Mantlla |c c52103 € b doc Capcan Tewmagallo danuof& hetmel.coml/m A &
lqum D5 e 'Duu‘“l ﬁma)j\ dn | Coracas Ve bn%- \L b Eecdiuscotu~ f{?}\&—\k)

Av. Eldorado No. 66 — 63
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48

Cédigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co BOGOTI\

Informacion: Linea 195



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

OBJETIVO RETROALIMENTAR CONOCIMIENTOS
TEMA 11. Socializacion generacion reportes digiturno
FECHA 28 enero 2025
:
" . ACTA DE REUNION

Fecha 28/01/2025 | Inicio | 2:30 P.M. [Fin __ [330P.M [ Lugar [ Sala Oficina Servicio al Ciudad

Asunto ACTA_CUALIFICACION SOCIALIZACION DIGITURNO

Asistentes | Lista de asistencia | Asistentes Externos |

Fecha de Elaboracion [ 28/01/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas | Préxima Reunion

Desarrollo de la Agenda

Respondiendo a la solicitud de la Direccién de Insoeccion y Vigilancia para las Direcciones Locales, se se realiza una segunda
jornada de capacitacién sobre el uso del sistema Digiturno

Los funcionarios Alexandra Cortes y Jhon Edison Ruiz del equipo Plan Padrino inician la intervencion hablando del uso del digiturno:

¢ Qué es?

¢Para que sirve?

¢ Como se utiliza?

¢ Porque se debe utilizar el digiturno?
Pasos para ingresar al Digiturno

Se hace un ejercicio practico para que los asistentes puedan ver como funciona el digiturno especificamente en las Direcciones
Locales.

Se responde a preguntas de los asistentes

¥ .
Az ACTA DE REUNION
Secrtaria de Educacon
Fecha 28/01/2025 [ Inicio | 2:30 P.M. [ Fin [3:30P.M | Lugar | Sala Oficina Servicio al Ciudadano
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_DIGITURNO
Asistentes | Lista de asistencia | Asistentes Externos [
Fecha de Elaboracién [ 28/01/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas [ Préxima Reunién

Compromisos:

Envio de cronograma de visitas a las Direcciones Locales por parte de la OSC — Responsable — Alexandra Cortes Plan Padrino
Envio de temas para incluir en la tipificacion junto con la base de personal de supervision en las diles para creacién de usuarios de digiturno —
Responsables Maria Esperanza Villalba — Direccién de Inspeccion y Vigilancia
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sy Lista de Asistencia
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OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA 12. Retroalimentacion conocimientos SIMAT (asignacion cupos),
CRM

FECHA 29 enero 2025
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1 |
st ACTA DE REUNION
Socretaris oo Eacacin
Fecha 28/01/2025 Inicio | 07:00 AM [ Fin [ 5:00 PM Lugar | DIRECCION LOCAL MARTIRES
Asunto ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_CONOCIMIENTO
Asistentes | Laura Parra, Ydi Amin Katiuska del Valle Sanz Asistentes Externos [
Fecha de Elaboracion 28/01/2025 Elaborado Luis Carlos Rodriguez | Proxima Reunion | dia/mes/aio

Desarrollo de la Agenda

El dia 28 de enero del 2025. Se realiza visita a la direccién local de educacion de martires, esto con el fin de realizar acompafiamiento a los
embajadores asignados a este punto de atencion, y realizar énfasis a la embajadora recién ingresada Ydi Amin Katiuska del Valle Sanz
Bracho, embajadora que se encuentra en curva de aprendizaje y OJT.

REFUERZOS:

* Serealiza p i enlas i en el momento de realizar asignaciones de cupo, en SIMAT, validando que se esta
realizando proceso de manera correcta-

« Se realiza refuerzo, y se recuerda el uso del CRM a la embajadora Ydi Amin Katiuska del Valle Sanz Bracho, y recordando el arbol de
tipificacién, adicional se recalca, que no se deben dejar atenciones abiertas en el CRM.

* Se realiza refuerzo, y se recuerda el uso del DIGITURNO a la embajadora Ydi Amin Katiuska del Valle Sanz Bracho, recordando
como se debe realizar el llamado de turno, la tipificacion, y el cierre de la interaccion.

Adicional, se realiza apoyo en las atenciones con los ciudadanos, que llegaban a la DLE.

4
At ACTA DE REUNION
Secrtaris 6o Eaucacin
Fecha 28/01/2025 Inicio | 07:00 AM Fin 5:00 PM Lugar [ DIRECCION LOCAL MARTIRES
Asunto ACTA _CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_CONOCIMIENTO
i Laura Parra, Ydi Amin Katiuska del Valle Sanz Asistentes Externos |
Fecha de Elaboracién 28/01/2025 Elaborado por | Luis Carlos Rodriguez | Proxima Reunion | dia/mes/ano

f//g)ms KZC‘J‘% <

NOMBRE: Luis Carlos Rodriguez NOMBRE: Laura Parra NOMBRE: Ydi Amin Katiuska del Valle Sanz
CARGO: Formador CARGO: Embajador CARGO: Embajador

OBJETIVO | RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS
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TEMA 13. Retroalimentacion conocimientos SIMAT (asignacion cupos) ,
CRM

FECHA 28 enero 2025

ACTA DE REUNION

DE BOGO

Secwetaria de Educacidn

Fecha 28/01/2025 [ Inicio [ 07:00 AM [ Fin [ 5:00 PM Lugar [ DIRECCION LOCAL MARTIRES

Asunto ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_CONOCIMIENTO

Asistentes | Yamileth Marquin Quintero ‘ Asistentes Externos

Fecha de Elaboracién [ 29/01/2025 | Elaborado por | Luis Carlos Rodriguez [ Préxima Reunién [ dia/mes/afio

Desarrollo de la Agenda

El dia 29 de enero del 2025. Se realiza visita a la direccién local de educacion de Barrios Unidos, esto con el fin de realizar acompafiamiento
a los embajadores asignados a este punto de atencién, y realizar énfasis a la embajadora recién ingresada Yamileth Marquin Quintero,
embajadora que se encuentra en curva de aprendizaje y OJT

REFUERZOS:

» Se realiza acompafiamiento en las atenciones, en el momento de realizar asignaciones de cupo, en SIMAT, validando que se esta
realizando proceso de manera correcta

+ Se realiza refuerzo, y se recuerda el uso del CRM a la embajadora Yamileth Marquin Quintero, y recordando el arbol de tipificacion,
adicional se recalca, que no se deben dejar atenciones abiertas en el CRM.

» Se realiza refuerzo, y se recuerda el uso del DIGITURNO a la embajadora Yamileth Marquin Quintero, recordando como se debe
realizar el llamado de tumno, la tipificacion, y el cierre de la interaccian

Adicional, se realiza apoyo en las atenciones con los ciudadanos, que llegaban a la DLE.

¥ !
" - ACTA DE REUNION
Secetara do Educacion
Fecha 28/01/2025 Inicio [ 07:00 AM [ Fin [5:00 PM Lugar [ DIRECCION LOCAL MARTIRES
Asunto ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_CONOCIMIENTO
Asistentes | Yamileth Marquin Quintero Asistentes Externos [
Fecha de Elaboracion [29/01/2025 | Elaborado por | Luis Carlos Rodriguez | Préxima Reunion [ dia/mes/afio
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NOMBRE: Luis Carlos Rodriguez NOMBRE: Yamileth Marquin Quintero
CARGO: Formador CARGO: Embajador
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OBJETIVO

RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA

14. Socializacion Programa Movilidad Escolar

FECHA

30 enero 2025

Socrotaris do Educonin

ALCALDIA MATOR
OE 86GOTA B.C.

ACTA DE REUNION

Fecha
Asunto

Asistentes asistencia
Fecha de Elaboracion 30/01/2025

ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_FUNCIONES_DIRECCI

Lugar | Teams
ON_BIENESTAR_ESTUDIANTIL

Asistentes Externos

[
[ Elaborado por | Angélica Vargas

[ Préxima Reunion

Programa de Movilidad Escolar

Objetivo Qué es?

Desarrollo de la Agenda

Con el objetivo de fortalecer los conocimientos de los embajadores que brindan atencién en los canales y especialmente para las
direcciones locales, se coordina con la Direccién de Bienestar estudiantil realizar la socializacion para los embajadores nuevos que
brindan atencién en las DLES.

El personal de la Direccién de Bienestar da inicio a la socializacién dando a conocer las generalidades del programa de movilidad
escolar:

Objetivo

iQué es?

Requisitos y condiciones para acceder a los beneficions
Modalidades de subsidios

i —

]

00009

ALCALDIA MAYOR
OE BOGOTAD.C.

‘Secretaria do Educacién

=¥

&3

ACTA DE REUNION

Fecha

30/01/2025 | Inicio | 04:00 P.M. | Fin [05:00P.M |

Lugar [ Teams

Asunto

ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_FUNCIONES_DIRECCION_BIENESTAR_ESTUDIANTIL

s

131

8300

s

Asistentes
Fecha de Elaboracion 30/01/2025

Listado asistencia

| Asistentes Externos

[ Elaborado por [ Angélica Vargas

| Préxima Reunion
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OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA 15. Retroalimentacion manejo sistema SIGA

FECHA 30 enero 2025

.. . ACTA DE REUNION
—
Socretaria do Educactn
Fecha [ 30/01/2025 | Inicio | 10:30 am | Fin 1230 pm | Lugar [ Virtual TEAMS
Asunto | ACTA CUALIFICACION SOCIALIZACION SIGA DIRECCION BIENESTAR ESTUDIANTIL_IED
Asistentes | Listado de Asistencia Asistentes Externos [-
Fecha de Elaboracion 30/01/2025 Elaborado por | Alexandra Cortés Rodriguez | Préxima Reunién | -

Desarrollo de la Agenda

Desde la Oficina de Servicio al Ciudadano — Equipo Plan Padrino se realiza capacitacion en el Sistema Integrado de Gestion
Documental y Archivo — SIGA de la Secretaria de Educacion. Se informa que es el Sistema Integrado de Gestion y para que se
usa, se informan los lineamientos, procedimientos y normatividad establecida para un correcto cierre de las solicitudes. Se detallan
los medios por los cuales se pueden recibir PQRSDF, se muestra como es el FUT, como encontrar el correo de contactenos y
como se reciben solicitudes por medio fisico o telefénico, haciendo énfasis en que todo debe quedar radicado, se menciona la
normatividad establecida y los procedimientos.

Se informan los tipos de radicacion con los cuales cuenta el sistema, definiendo cuales son los radicados de entrada, cuales los
FUT, para que son los internos y los casos en los cuales se generan radicaciones de salida. Se informa adicionalmente el tramite
de cada radicado desde el momento que es radicado hasta su finalizacién en el sistema y respectivo procedimiento de salida.
Importante toda entrada y FUT se debe cerrar con una salida y los internos se cierran con otro interno. Si son internos informativos,
se pueden cerrar con comentario. Reparto todos los dias en la mafiana y tarde para garantizar estar al dia.

Se hacen ejercicios practicos, se muestra en el siga como radicar entradas, internos y salidas y se hacen ejercicios de muestra.
Se informa el correo de contacto del Equipo Plan Padrino en caso de ser necesario.

Importante toda entrada y FUT se debe cerrar con una salida y los internos se cierran con otro interno. Si son internos informativos,
se pueden cerrar con comentario. Reparto todos los dias en la mafana y tarde para garantizar estar al dia.

Desde la Direccion de Bienestar Estudiantil, solicitando un manual u instructivo un poco mas detallado al publicado en la plataforma
del SIGA para el tema de cerrar los tramites por actividad, debido a que es el inconveniente que estan presentando con los lideres
de su area.

- A ACTA DE REUNION

Fecha 30/01/2025 Inicio | 10:30 am [ Fin 12:30 Lu, [ Virtual TEAMS
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA_DIRECCI%N_BIENESTAR_ESTUDIANTIL_IED
Asistentes | Listado de Asistencia | Asistentes Externos -
Fecha de Elaboracion Elaborado por | Alexandra Cortés Rodriguez Proxima Reunion

En respuesta desde la Oficina de Servicio al Ciudadano, se revisara la informacién, con el fin de entregar el insumo solicitado.

Se resuelven las dudas generadas durante la capacitacion y se da cierre a la reunion siendo las 12:30 pm.
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Secretaria de Educacitn

ACTA DE REUNION

Fecha 30/01/2025 | Inicio | 10:30 am [Fin T 12:30%% [ Virtual TEAMS
Asunto | ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA DIRECCI

BIENESTAR_ESTUDIANTIL_IED
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M ALPXANDER RODRCLET 1

[ YT o—
) o e emomeo
e T——
@ oo memss unes o
€ oo o et
) oo nsece wiae
P
PeE——
P ——
T
o emonar o

Pgre—

5 v

B o s e

-

B

ACTA DE REUNION

Asistentes | Listado de Asistencia

ALCALOIA MAYOR
DEBOGOTAD.C.
-
Socretaria de Ecucacion
Fecha 30/01/2025 Inicio | 10:30 am Fin 12:30 L Virtual TEAMS
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA_DIRECCION_BIENESTAR_ESTUDIANTIL_IED
Asistentes Externos -

Fecha de Elaboracion 30/01/2025 Elaborado por | Alexandra Cortés Rodriguez

[ Préxima Reunion | -
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Secretaria de Educacn.
Fecha 30/01/2025 [ Inicio | 10:30 am [ Fin [12:30pm [ Lugar [ Virtual TEAMS
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA _DIRECCION_BIENESTAR_ESTUDIANTIL_IED
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Fecha de Elab i6 30/01/2025 | Elaborado por | Alexandra Cortés Rodriguez [ Proxima Reunion | -
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OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA 16. Socializacion proceso notificaciones

FECHA 30 enero 2025

ACTA DE REUNION

Fecha 30/01/2025 | Inicio | 08:00A.M. | Fin [ 04:30 P.M_[ Lugar [ Oficina Servicio al Ciudadano
Asunto ACTA_CUALIFICACION INDUCCION_INICIAL

Asistentes | Rocio Matallana y Angélica Vargas [ Asistentes Externos [

Fecha de Elaboracién | 30/01/2025 | Elaborado por \ Angélica Vargas \ Préxima Reunién

Desarrollo de la Agenda

Con el objetivo realiza la induccién al personal nuevo que ingresa a la Oficina de Servicio al Ciudadano - OSC se da inicio al proceso
de formacion de temas relacionados con la pestacion del servicio en la OSC.

En esta ocacion se realiza induccion a 1 contratista quien va a desarrollar actividades de atencion en ventanilla para los temas de
fondo prestacional.

La contratista Angelica Vargas da inicio a la jornada de induccién con una presentacion a todos los compafieros de la oficina.

Hace un recorrido por la sala de atencidn de nivel central y por las diferentes oficinas de la OSC (correspondencia, legalizacién,
Plan Padrino etc)

Seguido de la presentacién se hace una breve presentacion de la Secretaria de Educacion, se brinda un contecto del Distrito como
esta conformado, cual es el objetivo de la oficina, a que se dedica la oficina de servicio al ciudadano y se les entrega el decreto 310
de 2022 por medio del cual se moficicacion las funcicnes de las dependencia de la entidad para que ellos lo lean y onozcan cuales
son las funciones de la dependencia.

Se da inicio a la induccién de los comparieros nuevos dando a conocer el organigrama de la OSC, asi como el organigrama de la
entidad y los siguientes temas:
* Normatividad
Canales de Atencion
Carta de trato digno
Defensor de la Ciudadania
Manual de servicio a la ciudadania — protocolos de atencién
Valores ideario etico
Riesgos del proceso y riesgos de corrupcion
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m ACTA DE REUNION

Gocretaria de Educacin

Fecha 30/01/2025 | Inicio_ | 08:00 A.M. [Fin [ 04:30 P.M__ | Lugar [ Oficina Servicio al Ciudadano !
Asunto ACTA_CUALIFICACION_INDUCCION_INICIAL ) |

Asistentes | Roclo Matallana y Angélica Vargas ] | i} |
Fecha de Elaboracion [30/01/2025__| Elaborado por _| Angélica Vargas [ Proxima Reunién | _ |

» Tramites y servicios )

« Video proceso Legalizacion documentos al exterior

s Organigrama de la oficina

s Parametros de calidad en la respuesta

Seguido de la explicacion de los temas anteriormente mencionados, se realiza la capacitacién en el manejo del Sistema de Gestion
y Archivo SIGA

Se inicia acompafamiento de plan canguro en las ventanillas de atencién Fondo Prestacional

if Wtk

) |
ﬁ{ 0090 g “’\J oM \“{040\\%& i

Nofwbre? i\'ﬁg\éﬁca Vargas Palacio Nombre: Roclo Matallana Martinez
Cargo: Contratista OSC Cargo: Contratista OSC

Fuente: Archivo gestion documental — Actas cualificacion

Refuerzo visual informativo

El equipo de cualificacion y promocion en enero reforzd con piezas graficas informacion
clave con los agentes que atienden los canales para mejorar la comprensién y retencion de

informacion importante, en los siguientes temas:

Se realiz6 refuerzo en los siguientes temas:

Tabla 4. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fecha de la Canal de socializacion
publicacién
Actualizacién de datos Fiduprevisora 08/01/2025
Solicitudes Contraloria — Control Interno 09/01/2025
Procesos becas Universidades Américas y Libre 10/01/2025
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Tema piezas graficas

Fecha de la Canal de socializacion

publicacion

desempefio

Situaciones en la radicacion proceso evaluacion

10/01/2025
Grupo Teams -

Asignacion de cupos a Direcciones Locales no NVC

14/01/2025 preguntas frecuentes

Informacién proceso asignacion cupos

17/01/2025

Novedades proceso matriculas

17/01/2025

Docentes provisionales

31/01/2025

Fuente: Gestion Equipo Cualificacién y Promocion

Piezas graficas utilizadas para divulgar informaciéon importante al personal que brinda

atencion en los canales:

Grafica 2. Evidencias retroalimentaciones

ORI

BOGOT/\

Estas solicitudes se deben remitir a la
dependencia 5110 - Oficina de
Personal

08B/01/2024

<

A

09/01/2025

A
IMPORTANTE

Todas las solicitudes que

lleguen de la Contraloria

de Bogota y Contraloria

General de la Nacion se
deben remitir a la

dependencia 1200-Oficina
de Control Interno.
(Sin excepcion)

EDUCACON | BOGOT/\

Para tener en cuenta: Si llegan solicitudes o preguntas por los canales, relacionadas con las becas ofrecidas por la
Universidad Libre de Colombia y Ia Fundacion Universidad de América para formacion profesional.

ara estudios profesionales en cualquier programa. La oferta académica de la
becasy la de Ia Fundacién Universidad de América es de 6 becas. Estas se otorgan
cuzlquier semestre para estudiar desde el 2025-1

Este es el cronograma establecido para las diferentes etapas del proceso

Calendario de la convocatoria

Cualquier consulta pueden ingresar al siguiente ena
oportunidad-para-acceder-a-becas-para-formacion

8 | i | socotn

JATENCION!

RECUERDEN
Los procesos de asignacion de cupos,
traslados y unificacion de hermanos, se
realizan en las fechas de novedades
establecidas en la resolucion en las
Dilecciones Locales de Educacion. NO
se debe remitir a NVC

14012025

AN1111133)Y
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Buenos dias equipo:

Asignacién cupos

A p: con el proceso de matriculas para que ustedes puedan .
” ¢ La solicitud de cupo nuevo la pueden
brindar orientacién en caso que se requiera: realizar a partir del 20 de enero en las
Direcciones Locales de Educacion con
Tener en cuenta: cita previa o en las IED que cuenten con

disponibilidad de cupos para el grado
solicitado.

Asignacién de cupo escolar:
 La solicitud de cupo nuevo la pueden realizar a partir del 20 de enero en Ias Direcciones Locales de Educacién con cita previa Traslados estudiantes
o en las IED que cuenten con disponibilidad de cupos para el grado solicitado.
* Por cambio de IED la pueden realizar a
Por hoy podrian informar que el préximo sabado 18 de enero se tendrén unas jornadas de matriculaton en las localidades de partir del 20 de enero en las Direcciones

Bosa, Kennedy, Suba, Ciudad Bolivar, Engativa y Fontibén de 7 am a 12 del medio dia. Locales de Educacion con cita previa o en
las IED que cuentan con disponibilidad de
i 9 cupos para el grado solicitado.

« Por cambio de sede o {ornada lo pueden
realizar a partir del 20 de enero
directamente en la misma IED

Sabado 18 de enero se tendran unas
jornadas de matriculaton en las
localidades de Bosa, Kennedy, Suba
Ciudad Bolivar, Engativa y Fontibon
de7amalzm.

8 | wiicin | soaom

/012025 = e

IMPORTANTE!

31/01/2025

FORMACION OSC 17/1939 2.m.
FO,  Tengamos en cuenta a siguiente informacién:
De acuerdo con el cronograma del proceso de matriculas de la Resolucion No. 1432 del 31 e julio de 2024, el 20 de enero

inicia el proceso de atenci6n Integral por novedades, por lo cual solicitamos tu valiosa colaboracion para que a partir de esta
fecha, toda solicitud de cupo vigencia 2025 sea asignado a las Direcciones Locales.

La Direccién de Cobertura, ya no tendria injerencia en responder a estas solicitudes; exceptuando las solicitudes de los
Colegios en Administracién del Servicio Educativo.

¢ 9

Varios docentes provisionales en
vacantes definitivas, se les suspendié el
pago de la nomina por falta de carga
démica y otras enel

colegio.

dad.

A

Tenga en cuenta que:

* ® NOTICIA DE INTERES !

Estas peticiones se deben remitir a
la Oficina de Personal - 5110

https://ww

Fuente: Relacion imagenes retroalimentaciones
Resultados evaluacion de conocimientos

La Oficina de Servicio al Ciudadano, con el objetivo de mitigar el riesgo del Proceso de
Servicio Integral a la Ciudadania relacionado con la posibilidad de afectacion reputacional
por la insatisfaccién de la comunidad educativa debido a la atencién prestada a la
ciudadania fuera de los lineamientos establecidos, realiza evaluaciones de conocimientos
al personal que brinda atencion en los canales frente a los temas relacionados con los
tramites y servicios e informacion general de la entidad.

En enero, se realizaron 3 evaluaciones de conocimientos al personal que brinda atencion
en los canales en los temas que se relacionan en la siguiente tabla:
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SECAETARIA DE EDUCACION

Tabla 5. Evaluaciones al personal que brinda atencién en canales

Nro. de Nro. de %Nota
Temas ) .| Y%oevaluados*
asistentes | evaluados | promedio

Asignacién cupos escolares-SIMAT 26 26 91.53% 100,00%
Aprende y aplica: temas varios OSC

(asignacion cupos, fondo prestacional, 32 32 100.00% | 100,00%
vacantes docentes)

Proceso movilidad escolar 28 28 100.00% 100,00%
Total 86 86 97,18% 100,00%

Fuente: Forms *Asistentes evaluados / Total de asistentes de las socializaciones

El porcentaje de cumplimiento en las evaluaciones para enero 2025 fue del 100%; se tiene
en cuenta que, de 86 participantes en las jornadas de socializacién, 86 realizaron las
evaluaciones.

La Oficina de Servicio al Ciudadano, actualmente tiene una nota minima de cumplimiento
del 90%, de acuerdo con las condiciones del contrato interadministrativo suscrito con la
Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P.

Promocion

Con la finalidad de “Divulgar informacion referente a los tramites y servicios de la entidad
como, la carta de Trato Digno o figura del Defensor de la Ciudadania al publico externo”,
durante enero con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa se divulgaron
en los medios de comunicacién externos (redes sociales, canal Youtube) piezas graficas y
mensajes para posicionar los canales de atencion el rol del Defensor de la Ciudadania y la
carta de trato digno que contiene los deberes y derechos de la ciudadania.

Adicionalmente, se actualizé la informacion en la pagina Web de la Secretaria de Educacién
del Distrito mediante la publicacion de las notificaciones de actos administrativos solicitadas
por las dependencias y los informes de PQRSDF, operaciones, acceso a la informacion,
nivel de oportunidad de enero.

En conjunto con la Direccion de Servicios Administrativos se disefio la nota de prensa
relacionada con el uso de carné institucional publicada en Prensa SED:

Gréfica 3. Evidencias publicaciones redes sociales SED
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Carné institucional: un compromiso con nuestra seguridad blicacién de de Educacién de Bogots X

o / Neticias / Camé institucions 73 seguricad
@ Secretaria de Educacion de Bogota @ exté con Isabel Segovia
Fecha de publicacién: Jue, 23/ B 30 de enero 3 a2 839 @
i Descubre la “Carta de Trato Digno”, un documento que establece las pautas para brindar un servicio
pagt digno respetuoso, honesto, humano y equitativo a tod@s
(ot s ” s Conoce tus derechos y deberes al realizar tramites con entidades, garantizando una experiencia justa
Carné institucional: un compromiso con nuestra ¥ transparente-para cada persora. il

seguridad

Carta de

Trato digno

Secretaria de Educacion del Distrito

En la Oficina de Servicio al Ciudadano
de la Secretaria de Educacion del Distrito,
entendemos el servicio plblico como un pilar del desarrollo
¥ do crecimiento social, en relacion con la misionalidad
da la Entidad y da los principios constitucionales
que rigen Ia Nacion

ion del Distrito recuerda a todas y todos sus funcionarios y
&l camé institucional como simbolo de identidad y

Recomendaciones para un uso adecuado del camé:

oAt wede | soaon

@ Megusta O Comentar

Intrased — 23/01/2025 — Carné institucional, | Red social Facebook — 30/01/2025 -
un compromiso con nuestra seguridag _ Carta Trato Digno

deBogom (X

®) Bogots © =514 cor
=

4 La Oficina de Senvicio al Ciudadano de Educacionbogots
se encarga de recibir y gesbonar tus peticones ¢ inquictudes.
e los canales que tenemos disponibles:

]
G Punto de stencion presencial
Ingresa aqui ) # hetps://acorta

Defensor de la
Ciudadania

El Defensor atiende y soluciona
de forma amable y efectiva

las solicitudes que llegan

o la Secretaria de Educacidn

por parte de la ciudadania

& Defensor de d -
Ia Ciudadania? % >

-

@ Me gusta O Comentar

P oo

Red social Facebook — 30/01/2025 — Defensor de la Ciudadania

Fuente: Redes sociales Secretaria de Educacion del Distrito

Av. Eldorado No. 66 — 63
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48

Cadigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co BOGOT’\

Informacion: Linea 195



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

i L]
ik 3

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
SECAETARIA DE EDUCACION

Lenguaje Claro

Se realizo revision a lenguaje claro de la guia de respuestas para el canal chat, se utilizo la
metodologia del semaforo de la comprension de la Veeduria Distrital.

Conclusiones

Se requiere fortalecer el conocimiento de tramites servicios y funciones de las
dependencias por parte de los embajadores que brindan atencion en canales, con
acompanamiento constante en la operacién y desarrollar actividades de sensibilizaciéon en
temas de actitud de servicio y habilidades blandas.

A través de las redes sociales de la entidad, se divulgé informacion relacionada con los
canales de atencion, las funciones del Defensor de la Ciudadania, Carta de Trato Digno y
temas relacionados con la prestacion del servicio.

PLAN DE MEJORAMIENTO
Actividades planeadas para febrero 2025:

e Mantener actualizada la pagina web de la entidad en lo referente a tramites
servicios, informes internos, notificaciones de actos administrativos e informacion
interna relacionada con el servicio a la ciudadania.

e Promocionar los canales de atencién en redes sociales, pagina web y canal
presencial en nivel central.

e Atender las necesidades de formacién que requieran las dependencias de la entidad
de los 3 niveles.

e Realizar induccion al personal nuevo que ingrese a la Oficina de Servicio al
Ciudadano.

o Reforzar los temas de protocolos de atencion con el personal que brinda atencion
en los canales.

o Realizar actividades de actualizacion y socializacion de la base de conocimiento, el
Manual de Consultas y las plantillas de respuesta con el personal que brinda
atencion en los canales, para asegurar el uso de consulta diaria que contribuya al
mejoramiento del proceso de radicacion y direccionamiento de la correspondencia.

e Realizar actividades de formacion y acompafiamiento a los embajadores que
presenten bajo nivel de productividad y redireccionamientos.
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