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INTRODUCCIÓN 
 
La Oficina de Servicio al Ciudadano – OSC en cumplimiento de los lineamientos planteados 
en el Programa de Transparencia y Ética Pública 2024, específicamente el de “Desarrollar 
actividades que fortalezcan las habilidades y actitudes para la prestación del servicio del 
personal de la OSC en la gestión, para fomentar una cultura de excelencia en el servicio y 
uso de lenguaje claro en los 3 canales de atención”, mediante este informe presenta las 
actividades adelantadas en enero 2025, dentro de los objetivos planeados de cualificación: 
 

Tabla 1. Acumulado socializaciones y participantes 

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 prestación del servicio dirigidas al personal de la Oficina de 
Servicio al Ciudadano”, el cual se evalúa bajo las siguientes premisas: actividades de 
socialización = (Sensibilizaciones realizadas) / (Sensibilizaciones programadas). Se registró 
cumplimiento del 100%, se desarrollaron 16 socializaciones de las 16 programadas, con un 
total de 159 asistentes. 
 
Durante enero de 2025, el equipo de cualificación y promoción desarrolló las actividades de 
formación programadas acorde con las necesidades de la Oficina de Servicio al Ciudadano, 
solicitadas por las dependencias o las identificadas en la operación diaria, que facilitan el 
fortalecimiento en la prestación del servicio a la ciudadanía y para cumplir las actividades 
programadas dentro de los Planes de la plataforma estratégica (PTEP, MIPG, mapa de 
riesgo y FURAG). 
 
A continuación, se presentan las actividades programadas y desarrolladas de cualificación 
y las de promoción realizadas con la colaboración de la Oficina Asesora de Comunicación 
y Prensa para divulgar interna y externamente información de los programas y trámites de 
la entidad. 
 
Actividades desarrolladas por objetivos específicos 
 

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

                                           
Tabla 2. Socializaciones y participantes enero 

Fuente: Actas, formulario Web Asistencia y listados de asistencia 

Mes No. sesiones No. de participantes 

Enero 16 159 

Total 16 159 

N.º Socializaciones N.º Asistentes 

16 159  
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Gráfica 1.  Cualificación participación por objetivos 

Fuente: Base Consolidado Cualificación 
 

a) Retroalimentación conocimientos 
 
Durante enero se realizaron actividades de retroalimentación para conocer las funciones de 
las dependencias de movilidad escolar, cobertura - procesos de matrículas y asignación 
cupos escolares en SIMAT. 
 
Igualmente, con el personal de Outsourcing que brinda atención en el canal telefónico se 
realizaron actividades de retroalimentación en los temas de tipificación y con el personal de 
la Dirección de Inspección y Vigilancia se trabajó el tema de generación reportes del 
aplicativo Digiturno. 
 
En total se desarrollaron 8 actividades con 105 asistentes, con las cuales se fortaleció el 
conocimiento relacionado con temáticas de servicio a la ciudadanía, así. 
 

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

 
En enero, para dar cumplimiento a este objetivo se desarrollaron 5 actividades de 
socialización 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 atención 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 inducción 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 inducción se brinda socialización a los asistentes en temas de 
conocimiento general de la entidad (misión, visión, objetivos, organigrama, manual de 
procesos, protocolos de atención, riesgos del proceso, código de ética entre otros temas). 
Se continúa con la socialización de manejo de los sistemas de atención (SIGA, Bogotá de 
Te escucha, Digiturno, CRM); una vez asignadas las funciones por parte de la jefatura de 
la Oficina se brinda acompañamiento en el puesto de trabajo definido. 
 
En este periodo se capacitaron 8 embajadores de Outsourcing que apoyarán la atención 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 atención en ventanilla de los temas de Fondo prestacional. 
 

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

Tabla 3. Evidencias actividades cualificación 

OBJETIVO RETROALIMENTACIÓN CONOCIMIENTOS 

TEMA  1. Retroalimentación conocimientos - protocolos de atención 

FECHA 3 enero 2025 
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OBJETIVO SOCIALIZAR CONOCIMIENTOS GENERALE SDE LA SED Y OSC 

TEMA  2. Inducción inicial personal nuevo 

FECHA 9 enero 2025 
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OBJETIVO SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA 
ATENCION 
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TEMA  3. Socialización proceso matriculas - asignación de cupos SIMAT 

FECHA 10 enero 2025 
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OBJETIVO RETROALIMENTACIÓN CONOCIMIENTOS 

TEMA  4. Socialización manejo de digiturno y protocolos de atención 

FECHA 22 enero 2025 
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OBJETIVO RETROALIMENTACIÓN CONOCIMIENTOS 

TEMA  5. Retroalimentación base conocimientos, búsqueda colegios, y 
directorio entidades 

FECHA 22 enero 2025 
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OBJETIVO RETROALIMENTACIÓN CONOCIMIENTOS 

TEMA  6.         Socialización proceso matriculas - asignación de cupos 
SIMAT 

FECHA 24 enero 2025 
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OBJETIVO RETROALIMENTACIÓN CONOCIMIENTOS 

TEMA  7. retroalimentación gestión y manejo Ventanilla radicación virtual 

FECHA 24 enero 2025 
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OBJETIVO RETROALIMENTACIÓN CONOCIMIENTOS 

TEMA  8. Retroalimentación tipificación 

FECHA 27 enero 2025 
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OBJETIVO SOCIALIZAR CONOCIMIENTOS GENERALE SDE LA SED Y OSC 

TEMA  9. Inducción inicial personal nuevo 

FECHA 27 enero 2025 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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


 

 
 

Av. Eldorado No. 66 – 63 
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48 
Código postal: 111321  
www.educacionbogota.edu.co   
Información: Línea 195 

  
    

 

OBJETIVO SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA 
ATENCION 

TEMA  10. Retroalimentación manejo sistema SIGA - DEXON 

FECHA 28 enero 2025 
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OBJETIVO RETROALIMENTAR CONOCIMIENTOS 

TEMA  11.          Socialización generación reportes digiturno 

FECHA 28 enero 2025 
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OBJETIVO RETROALIMENTACIÓN CONOCIMIENTOS 

TEMA  12. Retroalimentación conocimientos SIMAT (asignación cupos), 
CRM 

FECHA 29 enero 2025 
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OBJETIVO RETROALIMENTACIÓN CONOCIMIENTOS 
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TEMA  13. Retroalimentación conocimientos SIMAT (asignación cupos) , 
CRM 

FECHA 28 enero 2025 
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OBJETIVO RETROALIMENTACIÓN CONOCIMIENTOS 

TEMA  14. Socialización Programa Movilidad Escolar 

FECHA 30 enero 2025 
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OBJETIVO RETROALIMENTACIÓN CONOCIMIENTOS 

TEMA  15. Retroalimentación manejo sistema SIGA 

FECHA 30 enero 2025 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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


 

 
 

Av. Eldorado No. 66 – 63 
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48 
Código postal: 111321  
www.educacionbogota.edu.co   
Información: Línea 195 

  
    

 

 

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


 

 
 

Av. Eldorado No. 66 – 63 
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48 
Código postal: 111321  
www.educacionbogota.edu.co   
Información: Línea 195 

  
    

 

 
 

OBJETIVO RETROALIMENTACIÓN CONOCIMIENTOS 

TEMA  16. Socialización proceso notificaciones 

FECHA 30 enero 2025 
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Fuente: Archivo gestión documental – Actas cualificación 

 
Refuerzo visual informativo 
 
El equipo de cualificación y promoción en enero reforzó con piezas gráficas información 
clave con los agentes que atienden los canales para mejorar la comprensión y retención de 
información importante, en los siguientes temas: 
 
Se realizó refuerzo en los siguientes temas: 

 
Tabla 4. Piezas gráficas refuerzo visual informativo 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Tema piezas gráficas Fecha de la 
publicación 

Canal de socialización 

Actualización de datos Fiduprevisora 08/01/2025  
 
 

Solicitudes Contraloría – Control Interno 09/01/2025 

Procesos becas Universidades Américas y Libre 10/01/2025 
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Fuente: Gestión Equipo Cualificación y Promoción 

 
Piezas gráficas utilizadas para divulgar información importante al personal que brinda 
atención en los canales: 

 
Gráfica 2. Evidencias retroalimentaciones 

  
     
  

    

   

    

    

Tema piezas gráficas Fecha de la 
publicación 

Canal de socialización 

Situaciones en la radicación proceso evaluación 
desempeño 

10/01/2025  
Grupo Teams - 

preguntas frecuentes Asignación de cupos a Direcciones Locales no NVC 14/01/2025 

Información proceso asignación cupos 17/01/2025 

Novedades proceso matrículas 17/01/2025 

Docentes provisionales 31/01/2025 
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Fuente: Relación imágenes retroalimentaciones  

 
Resultados evaluación de conocimientos 

 
La Oficina de Servicio al Ciudadano, con el objetivo de mitigar el riesgo del Proceso de 
Servicio Integral a la Ciudadanía relacionado con la posibilidad de afectación reputacional 
por la insatisfacción de la comunidad educativa debido a la atención prestada a la 
ciudadanía fuera de los lineamientos establecidos, realiza evaluaciones de conocimientos 
al personal que brinda atención en los canales frente a los temas relacionados con los 
trámites y servicios e información general de la entidad.  
 
En enero, se realizaron 3 evaluaciones de conocimientos al personal que brinda atención 
en los canales en los temas que se relacionan en la siguiente tabla:  
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Tabla 5. Evaluaciones al personal que brinda atención en canales 

Temas 
Nro. de 

asistentes 
Nro. de 

evaluados 
%Nota 

promedio 
%evaluados* 

Asignación cupos escolares-SIMAT 26 26 91.53% 100,00% 

Aprende y aplica: temas varios OSC 
(asignación cupos, fondo prestacional, 
vacantes docentes) 

32 32 100.00% 100,00% 

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 socialización, 86 realizaron las 
evaluaciones. 
 
La Oficina de Servicio al Ciudadano, actualmente tiene una nota mínima de cumplimiento 
del 90%, de acuerdo con las condiciones del contrato interadministrativo suscrito con la 
Empresa de Telecomunicaciones de Bogotá S.A. E.S.P. 
 
Promoción 

 
Con la finalidad de “Divulgar información referente a los trámites y servicios de la entidad 
como, la carta de Trato Digno o figura del Defensor de la Ciudadanía al público externo”, 
durante enero con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicación y Prensa se divulgaron 
en los medios de comunicación externos (redes sociales, canal Youtube) piezas gráficas y 
mensajes para posicionar los canales de atención el rol del Defensor de la Ciudadanía y la 
carta de trato digno que contiene los deberes y derechos de la ciudadanía. 
 
Adicionalmente, se actualizó la información en la página Web de la Secretaría de Educación 
del Distrito mediante la publicación de las notificaciones de actos administrativos solicitadas 
por las dependencias y los informes de PQRSDF, operaciones, acceso a la información, 
nivel de oportunidad de enero. 
 
En conjunto con la Dirección de Servicios Administrativos se diseñó la nota de prensa 
relacionada con el uso de carné institucional publicada en Prensa SED: 
 

Gráfica 3. Evidencias publicaciones redes sociales SED 
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Intrased – 23/01/2025 – Carné institucional, 
un compromiso con nuestra seguridad 

Red social Facebook – 30/01/2025 – 
Carta Trato Digno 

 

Red social Facebook – 30/01/2025 – Defensor de la Ciudadanía 

Fuente: Redes sociales Secretaría de Educación del Distrito 
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Lenguaje Claro 
 
Se realizó revisión a lenguaje claro de la guía de respuestas para el canal chat, se utilizó la 
metodología del semáforo de la comprensión de la Veeduría Distrital. 
 
Conclusiones  
 
Se requiere fortalecer el conocimiento de trámites servicios y funciones de las 
dependencias por parte de los embajadores que brindan atención en canales, con 
acompañamiento constante en la operación y desarrollar actividades de sensibilización en 
temas de actitud de servicio y habilidades blandas. 
 
A través de las redes sociales de la entidad, se divulgó información relacionada con los 
canales de atención, las funciones del Defensor de la Ciudadanía, Carta de Trato Digno y 
temas relacionados con la prestación del servicio. 
 
PLAN DE MEJORAMIENTO 
 
Actividades planeadas para febrero 2025: 
 

• Mantener actualizada la página web de la entidad en lo referente a trámites 
servicios, informes internos, notificaciones de actos administrativos e información 
interna relacionada con el servicio a la ciudadanía. 
 

• Promocionar los canales de atención en redes sociales, página web y canal 
presencial en nivel central. 

 

• Atender las necesidades de formación que requieran las dependencias de la entidad 
de los 3 niveles. 

 

• Realizar inducción al personal nuevo que ingrese a la Oficina de Servicio al 
Ciudadano. 
 

• Reforzar los temas de protocolos de atención con el personal que brinda atención 
en los canales. 

 

• Realizar actividades de actualización y socialización de la base de conocimiento, el 
Manual de Consultas y las plantillas de respuesta con el personal que brinda 
atención en los canales, para asegurar el uso de consulta diaria que contribuya al 
mejoramiento del proceso de radicación y direccionamiento de la correspondencia. 
 

• Realizar actividades de formación y acompañamiento a los embajadores que 
presenten bajo nivel de productividad y redireccionamientos. 
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