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DE BOGOTA DC.
SECAETARIA DE EDUCACION

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 gestién, para fomentar una cultura de excelencia en el servicio y
uso de lenguaje claro en los 3 canales de atencion”, mediante este informe presenta las
actividades adelantadas en febrero 2025, dentro de los objetivos planeados de cualificacién:

Tabla 1. Acumulado socializaciones y participantes

Mes No. sesiones No. de participantes
Enero 16 159
Febrero 15 213
Total 31 372

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 15 socializaciones de las 15 programadas, con un
total de 213 asistentes.

Durante febrero de 2025, el equipo de cualificacion y promocion desarroll6 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 continuacién, se presentan las actividades programadas y desarrolladas de cualificacion
y las de promocién realizadas con la colaboracion de la Oficina Asesora de Comunicacién
y Prensa para divulgar interna y externamente informacion de los programas y tramites de
la entidad.

Actividades desarrolladas por objetivos especificos

a) Socializar el manejo de aplicativos disponibles para la atencion (SIGA, BTE,
Digiturno, respuesta electronica, CRM, Dexon)
b) Retroalimentacion conocimientos.
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Tabla 2. Socializaciones y participantes febrero

N.° Socializaciones N.° Asistentes
15 213

Fuente: Actas, formulario Web Asistencia y listados de asistencia

Grafica 1. Cualificacion participacion por objetivos
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SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS
PARA LA ATENCION

Fuente: Base Consolidado Cualificacion

a) Socializar el manejo de aplicativos disponibles para la atenciéon (SIGA, BTE,
Digiturno, respuesta electronica, CRM, Dexon)

Para dar cumplimiento a este objetivo, en febrero se realizaron 8 actividades de
socializacion relacionadas con el manejo de los sistemas: SIGA, Bogota te Escucha,
digiturno, DEXON, CRM con la asistencia de 136 personas de los tres niveles de la entidad
que brindan atencion en los canales y gestionan la correspondencia de entrada y salida de
la entidad.

En este mes, con el apoyo de la Direccion de Talento Humano a través de las actividades
del Plan Institucional de Capacitacion PIC se disefiaron y desarrollaron 2 jornadas de
capacitacion en el manejo del sistema SIGA dirigidas al personal que ingreso recientemente
a la entidad producto del concurso de méritos Distrito 5. Las actividades se desarrollaron
en las instalaciones de Compensar se realizaron practicas directas del sistema.

b) Retroalimentacién conocimientos
Durante febrero, se llevaron a cabo siete actividades de retroalimentacién con la
participacién de aproximadamente 77 personas. Estas sesiones estuvieron enfocadas en
fortalecer los conocimientos sobre el manejo de los aplicativos de atencion y las funciones
de las diferentes dependencias, con el propdsito de mejorar la calidad del servicio en los
canales de atencion.
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Como parte de las acciones de mejora derivadas del informe del indice Distrital de Servicio
a la Ciudadania, se socializaron con los embajadores de atencion los protocolos de servicio
con los que cuenta la entidad. Ademas, se presenté el Manual de Servicio a la Ciudadania
de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. y los lineamientos especificos para la atencion de
personas con discapacidad o en condiciones de vulnerabilidad.

A continuacion, se relacionan las evidencias de las 15 actividades realizadas en febrero de
2025 por objetivo, temas y fechas, asi:

Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion

OBJETIVO

SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCION

TEMA
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OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS
TEMA 2. Socializacién powerbi Programa Movilidad Escolar
FECHA 4 febrero 2025
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aemosumon ACTA DE REUNION
i
Secretaria de Educacon
Fecha [ 04/02/2025 | Inicio | 08:30 AM [ Fin [10:30 AM__[ Lugar [ Centro de Contacto Caraca
Asunto | ACTA CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_CONOCIMIENTO
Asistentes | Lista de Asistencia [ Asistentes Externos [
Fecha de Elaboracion [ 04/02/2025 | Elaborado por | Luis Carlos Rodriguez | Proxima Reunion | dia/mes/afio

Desarrollo de la Agenda

Se realizar refuerzo, a embajadores del canal de telefonico, y chat, con el fin de cerrar brechas, que se evidencian, en el momento de realizar
acompafiamiento de piso.

Se realiza refuerzo, del PowerBi, dado por la dependencia de bienestar, y se les indica que por este link se encuentra el cronograma de
pagos, actualizado en tiempo real, se les recuerda como usar este aplicativo, adicional la ruta de como consultar y encontrar el cronograma
de pagos.
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OBJETIVO SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCION

TEMA 3. Socializacién Digiturno
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OBJETIVO

RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA

4. Socializacion CRM, Digiturno y SIMAT

FECHA

6 febrero 2025
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Fecha | 06/02/2025__| Inicio | 07.00 AM [Fin [5:00PM [ Lugar [ DIRECCION LOCAL CANDELARIA-SANTAFE
Asunto | ACTA CUALIFICACION RETROALIMENTACION CONOCIMIENTO

Asistentes | Daniela Angulo Castilla [ Asistentes Externos |
Fecha de Elaboracién 06/02/2025 Elaborado por | Luis Carlos Rodriguez [ Préxima Reunién | diaimes/afio

Desarrollo de la Agenda

El dia 07 de febrero del 2025. Se realiza visita a la direccién local de educacion de Candelaria — Santa Fe, esto con el fin de realizar
fi o a los j es asi a este punto de atencion, y realizar énfasis a la embajadora recién ingresada Daniela Angulo

Castillo, 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 Daniela Angulo Castillo, 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 Daniela Angulo Castillo, recordando como se debe realizar
el llamado de tumo, la tipificacion, y el cierre de la interaccion.

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

M ACTA DE REUNION
v on Earcacin
Fecha [ 06/02/2025 [ Inicio | 07:00 AM [ Fin [5:00PM [ Lugar | DIRECCION LOCAL CANDELARIA-SANTAFE

Asunto | ACTA_CUALIFICACION RETROALIMENTACION CONOCIMIENTO

| Asistentes Externos |

Asistentes | Daniela Angulo Castillo
Fecha de Elaboracion 06/02/2025 Elaborado por | Luis Carlos Rodriguez [ Préxima Reunién | dia/mes/afio
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NOMBRE: Luis Carlos Rodriguez NOMBRE: Daniela Angulo Castillo
CARGO: Formador CARGO: Embajador

OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS
TEMA 5. Retroalimentacion canal presencial Dile Tunjuelito
FECHA 12 febrero 2025
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ACTA DE REUNION

Fecha | 120022025 [Inicio [0700AM __[Fin ___ [500PM | Lugar [ DIRECCION LOCAL TUNJUELITO
Asunto | ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_CONOCIMIENTO
i Daniel Babilonia | Asistentes Externos
Fecha de Elaboracion [ 13022025 | por_| Luis Carlos Rodriguez | Préxima Reunion | dia/mes/afio

Desarrollo de la Agenda

El dia 12 de febrero del 2025. Se realiza visita a la direccion local de educacion de Tunjuelito, esto con el fin de realizar acompafiamiento a
los embajadores asignados a este punto de atencion, y realizar énfasis a el embajador, el, cual se presentan bastantes alertas por calidad
Daniel Babilonia, el cual realiza atencion en Tunjuelito — Fontibon.

Al llegar a la Direccion Local, se realiza una escucha, de atenciones, para validar, las oportunidades de mejora de este embajador.
REFUERZOS:

« Se realiza refuerzo en guiones establecido, y orden estructura de la gestién, debido a que una de las principales alarmas, fue la
manera en la que, este embajador atiende a los ciudadanos, dicho por el area de calidad

* Se confirma, que el embajador utiliza lenguaje poco formal, e inapropiado, se realiza refuerzo de protocolo de atencion.

El embajador no contaba con |la chaqueta puesta ni carné visible, indica que la chaqueta le paso un incidente, y por eso no la tiene

puesta, pero no le ha avisado al coordinador.

* Se le indica, recuerda y refuerza al embajador, que debe realizar la encuetas de caracterizacion, en todos los turnos que sean

atendidos, indica que el no lo realiza porque ve gue no es necesario debido a que solo va a asignar un cupo, se le recuerda que es de

caracter obligatorio.

Se recuerda como debe ser el proceso de tipificacion, y que debe ser obligatorio en todas las atenciones que realice, tanto en el

Digiturno, y CRM. El embajador indica, que no tiene “muy presente la matriz de calidad”

Se le recuerda, que en todas las tipificaciones debe basarse en el motiva de consulta del ciudadano independientemente de la

informacion que se brinde, y no siempre dejar la misma plantilla de “"Solicita informacion de cupos de 1° de primaria en adelante para

el afio 2025; se confirman fechas habilitadas por resolucion 20/01/2025".

Se le indica al embajador que deber ser una atencion integral, y no solo atender temas de cobertura, y se recuerda que ellos han

recibido varias capacitaciones por parte de Formacion OSC, y bienestar del tema de cobertura, embajador indica que hay cosas que

se les sale de las manos y son competencia directamente del gestor de movilidad.

Dialogo con el gestor de movilidad de la localidad, indica que en varias ocasiones el ha intentado realizar capacitacion, sobre el aplicativo de
parametrizacion para asignacion de beneficio de movilidad, el embajador siempre muestra una actitud de no importancia y no presta
atencion, indica el gestor de movilidad, que el mismo inconveniente pasa en la localidad de Fontibon

e e ACTA DE REUNION
Seaeiaria e Eovcacin
Fecha | 1210272025 | Inicio | 07.00 AM [Fin [500PM | Lugar [ DIRECCION LOCAL TUNJUELITO
Asunto | ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_CONOCIMIENTO
Asistentes | Daniel Babionia [ Asistentes Extemos |
Fecha de Elaboracién [ 13/02/2025 | Elaborado por | Luis Carios Rodriguez [ Préxima Reunién | dia/mes/afio

Se hace recomendaciones, que el Computador brindado en las DLES, es Unicamente de uso corporativo, ademas de que el debe
permanecer en su puesto siempre y cuando no afecte sus horarios de break y almuerzo.

Se le recuerda que debe tener una atencion, integral, amable y sobre todo con tracto digno.
Solicito a todas las @reas, un trabajo en conjunto con el embajador realizar seguimiento, debido a que es bastante residente, en sus fallas, su

atencion no es digna para atencion en cara con la SED, y sobre un frabajo junto a su coordinador de operaciones debido a que se realiza
refuerzos, y no los toma en cuenta, y es un tema mas de actitud.

Ci i iri porel

Se compromete a seguir el protocolo de atencion, y utilizar los guiones establecidos.
Se compromete a realizar |a tipificacion de manera correcta y realizar la caracterizacion,

Se compromete a realizar una atencion de manera mas cordial digna y eficaz, sin utilizar términos no actos para la atencién de una entidad como lo es la
secretaria de educacion.
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NOMBRE: Luis Carlos Rodriguez NOMBRE: Daniel Babilonia

‘CARGO: Formador ‘CARGO: Embajador

OBJETIVO SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCION

TEMA 6. Socializacion SIGAy BTE IED Los Alpes
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FECHA

| 12 febrero 2025
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OBJETIVO

ATENCION

SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA

TEMA

7. Socializacién SIGAy BTE IED Codema
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OBJETIVO SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCION

TEMA 8. Socializacion SIGA y BTE Colegio Jorge Soto del Corral

FECHA 13 febrero 2025
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OBJETIVO

RETROALIMENTAR CONOCIMIENTOS

TEMA

9. Socializacion protocolos de atencion

FECHA

19 febrero 2025

ALCALDIA MAYOR
OE BOGOTA D.C
o

PR Y
Secietaris dé Educacion

]
bd

ACTA DE REUNION

Fecha de Elaboracién 21/02/2025

Fecha 19/02/2025 | Inicie | 16:00 [ Fin [17:00 [ Lugar [ Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_PROTOCOLOS_DE_ATENCION
Asistentes | Lista de Asistencia | Asistentes Extemos [

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

PROTO!

Se realiza espacio de socializacion con los embajadores de los diferentes canales, exponiendo los protocolos de atencion de la SED, desde donde
encontrarlos, hasta su importancia en nuestra gestion diaria, y de atencion al ciudadano.

Normatividad
Normatividad

i = dela | jercerdn sus.
funciones en Iz forma previstz por I Concfitucion, la ey y el reglamento

Ia Cludadiania
en la ciudad de Bogota D.C:

Por k2 cual se adopta la Pofica de Senvclo @ 1o Gludadania en la Seeretaria de
Educaciin

“Forla cual

5 - o
el Distits y s cictan oiras disposicionss

N
Dar a conocer, sensibilizar y fortalecer los conceptos, normas y protocolos enfocados en el servicio a la ciudadania, que deben ser la guia del
actuar para todos los servidores, colaboradores y deméas actores del servicio.
Politica de calidad: Nuestro compromiso es la prestacion de servicios de calidad de una manera amable, digna, oportuna, transparente y efectiva;
paralo cual contamos con talento humano competente, comprometido, motivado, que implementa acciones hacia la excelencia del servicio y un
sistema de gestion de la calidad que esta en constante mejora, con el fin de cumplir con la visién institucional, metas propuestas en el Plan
Sectorial de Educacién y requisitos legales vigentes.
Manual de servicio a la ciudadania: Hace referencia a las orientaciones basicas, acuerdos y métodos, establecidos en términos de
comportamientos, conductas aplicables y necesarias para ordenar y mejorar la interaccion entre los servidores publicos y la ciudadania.
hitps:/leducacionbogota.edu.co/portal institucional/sites/default/files/MN servicio ciudadano 2022-6ENE.pdf

COLOS

A

DE BOGOTA D.C.
e
Secretaria de Educacién

ACTA DE REUNION

CALDIA MAYOR

Fecha 19/02/2025 | Inicio [ 16:00 [ Fin [17:00 [ Lugar [ Teams

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_PROTOCOLOS_DE_ATENCION

Asistentes | Lista de Asistencia [ Asistentes Externos |

Fecha de Elaboracion [ 21/02/2025 | Elaborado por [ Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunion

Canal presencial

Presencial

Nivel Central

17 direcciones locales de educacién

4 Supercades: Bosa, Américas, Suba y
Manitas en lalocalidad de Ciudad
Bolivar

3 Centros Intégrate (Supercades CAD,
Suba y Engativa)

Agendamiento de citas para nivel centraly
Direcciones Locales

Horario de atencién: 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321
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ACTA DE REUNION

Fecha 19/02/2025 | Inicio [ 16:00 [ Fin [17:00 [ Lugar [ Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_PROTOCOLOS_DE_ATENCION
Asistentes | Lista de Asistencia | Asistentes Externos [

Fecha de Elaboracion

[ 21/02/2025

[ Elaborado por [ Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunion

Protocolos de atencion (@D icocen
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Secretaria de Educacién

ACTA DE REUNION

Fecha 19/02/2025 | Inicio [ 16:00 [ Fin [ 17:00 [ Lugar [ Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_PROTOCOLOS_DE_ATENCION
Asistentes | Lista de Asistencia | Asistentes Externos |

Fecha de Elaboracion

[ 21/02/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunién

Protocolos de atencion
canal telefénico

Maneje el tono y volumen de la voz, con vocalizacion adecuada y al al ritmo del interlocutor.
Evite emitir sonidos incomodos antes y durante la llamada.

Allsnd: lallamada de manera amable y respetuosa, ulilice los guiones establecidos por la
entida

Revise computador, aplicativos, teléfono, diadema y documentos para la atencion estén
disponibles.

Inférmese sobre las novedades del servicio todos los dias y asista a las capacitaciones.
Dé uso institucional no personal.

.--‘ 3
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Secretaria de Educacion
Fecha 19/02/2025 | Inicio [ 16:00 [ Fin [ 17:00 [ Lugar [ Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_PROTOCOLOS_DE_ATENCION

Asistentes | Lista de Asistencia

| Asistentes Externos [

Fecha de Elaboracion 21/02/2025 | Elaborado por [ Claudia Andrea Pulido Arcia

| Préxima Reunién

canal virtual

Protocolos de atencion

Saluda de inmediato usando el protocolo Institucional,

de manera amable y respetuosa,

No utilices como respuesta un emoticon, ni maylscula

Analiza el contenido de la solicitud y establece las

Dispuestos por la Admunistr acion
Distrital
Guiade
Tromitesy | SUPCADE
Serichs; sostenida.
oves, | Cratot posibilidades.
platatorma wed (

No debes revelar la informacion personal, ni sollcitarla.
Slempre, debes tener toda la Informacién necesarla a la

mano,

Escribe siempre en lenguaje impersonal e incluyente.
Antes de enviar una respuesta, revisa la ortografia y la

puntuacién.

SOGFC -
Bogoea te ‘
oscucha B | 5 | soaoif,
Listado de asistencia virtual
=~
:
. A ACTA DE REUNION
Secretaria de Educacién
Fecha 19/02/2025 | Inicio | 16:00 [ Fin [17:00 [ Lugar [ Teams

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_PROTOCOLOS _DE_ATENCION

Asistentes | Lista de Asistencia

| Asistentes Externos |

Fecha de Elaboracion 21/02/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia

| Préxima Reunién

Grabacion del espacio

BOGOTA,
mi ciudad,

e E i

B ymmmen s nameemes 3nmmioeam e
ey w
£ wmrea waome Jne oo e
BN ywmmem  yamien wemes -
Bx wmpow  yasome. petey

B iNuDe  yAEDD weme e
57 yum e Ytz g
o momsen

- Y smomer Ny
ba yumume st

B0 ywmsme P

e Fnstms -
- oo £
= - s

e Fre—

B ymmeaen Py

B wmsne Inimoce

- B

o s s

e I e
B ywmms e e -
e P e
- e p—— pree——

B Nmdes S e S oo

B ymgeen s s Taes s
B ymmseen s i e yaes. i
Eo— - i v x

Socializacion protocolos de atencion Secretaria de Educacion del Distrito-20250219 160823-Grabacidn de la reunion.m,

Atonder a 135 personas s projuicos © esSgmas par sy cultur,

ongen 0 1aza

Noreakzsr comentarios, ni tocar las prerdas de vost o accesoros,

Na realzar gestos que denoten desagrado o idstima

mi casa socom,
2025

No 3s5uma Ia pertenecis etnica de las personas en razon 3 sus

g
hablan lengua nativa o dialecto ofical pueden presentar petcionss
baes.

Cuando las entidades no cuenten con intérpretes, deben dojer

canstancia de e3e hocho y grabarén ia solicitud en cuslquier medio

tecnologico o electrenico, con el fin de proceder o su postericr
traduccion y respuesta.
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OBJETIVO RETROALIMENTAR CONOCIMIENTOS

TEMA 10. Socializacion protocolos de atencion

FECHA 20 febrero 2025

nenpismon ACTA DE REUNION
_Reere
Secetai go Educaatn
Fecha [ 20/02/2025 | Inicio | 8:00 [ Fin [17:00 [ Lugar [NV

Asunto | ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_PROTOCOLOS_DE_ATENCION
Asistentes | Lista de Asistencia | Asistentes Extemnos
Fecha de Elaboracién 21/02/2025 [ Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunién |

Se realiza espacio de socializacion con los embajadores de los diferentes canales, exponiendo los protocolos de atencion de la SED, desde donde
encontrarlos, hasta su importancia en nuestra gestion diaria, y de atencion al ciudadano.

* Normatividad
Normatividad

alay
For
en la ciudad de Bogota D G
Par
Eoucanin
. o

el Distilny s dictan oiras cisposicianss

N

+ Dar a conocer, sensibilizar y fortalecer los conceptos, normas y protocolos enfocados en el servicio a la ciudadania, que deben ser la guia del
actuar para todos los servidores, colaboradores y demas actores del servicio.

« Politica de calidad: Nuestro compromiso es la prestacion de servicios de calidad de una manera amable, digna, oportuna, transparente y efectiva;
paralo cual contamos con talento humano competente, comprometido, motivado, que implementa acciones hacia la excelencia del servicio y un
sistema de gestion de la calidad que esta en constante mejora, con el fin de cumplir con la vision institucional, metas propuestas en el Plan
Sectorial de Educacién y requisitos legales vigentes.

+ Manual de servicio a la ciudadania: Hace referencia a las orientaciones basicas, acuerdos y métodos, establecidos en témminos de
comportamientos, conductas aplicables y necesarias para ordenar y mejorar la interaccion entre los servidores publicos y la ciudadania.
https:/feducacionbogota.edu co/portal_institucional/sites/default/files/MN _servicio ciudadano 2022-6ENE pdf

PROTOCOLOS

ACTA DE REUNION

Fecha 20/02/2025 | Inicio | 8:00 [ Fin [17:00 [ Lugar [NVC

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_PROTOCOLOS_DE_ATENCION

Asistentes | Lista de Asistencia | Asistentes Externos |

Fecha de Elaboracion 21/02/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia | Préxima Reunién

Canal presencial

Protocolos de atencién B
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Horario de atencién: 7:00 a.m. a 4:00 p.m.
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OBJETIVO SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA

ATENCION

TEMA 11. Socializacion SIGA grupo 1

FECHA 21 febrero 2025

=~
&3 "
.. . ACTA DE REUNION
Secretaria de Educacion
Fecha 21/02/2025 | Inicio | 08:00 AM. [ Fin [10:00 P.M [ Lugar [ Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA

Asistentes | Listado asistencia | Asistentes Externos |

Fecha de Elaboracion 21/02/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas

| Préxima Reunién

Desarrollo de la Agenda

que ingresa a la entidad a las dependneicas de nivel central, local e insitucional:
Se realizé socializacién sobre:

Normatividad SIGA y gestion de correspondencia
Estructura de radicados de SIGA

Como radicar una entrada

Como trasladar una peticion

Como hacer reparto interno

Como finalizar un radicado

Tiempos de respuesta

Criterios de calidad en la respuesta

Se realiz6 practica en sitio donde cada asistente tuvo la oportunidad de
navegar por el sistema de SIGA y realizar ejercicio practico

Se dio respuesta a las preguntas de los asistentes

Con el apoyo de la Direccién de Talento Humano se realizé la primera sesién de capacitacion de SIGA dirigida al personal nuevo

Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
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ACTA DE REUNION
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Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA
Asistentes | Listado asistencia [ Asistentes Externos |
Fecha de Elaboracion [ 21/02/2025 [ Elaborado por [ Angélica Vargas [ Préxima R [
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OBJETIVO SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCION

TEMA 12. Socializacion SIGA grupo 2

FECHA 21 febrero 2025

=¥
b
i

ACTA DE REUNION

ALCALDIA NAYOR
OE BOGOTA D.C.

‘Secretaria do Educacién

Fecha 21/02/2025 | Inicio | 10:00 A.M. [ Fin [12:00 M Lugar [ Compensar Avda 68

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA

Asistentes | Listado asistencia | Asistentes Externos I
Fecha de Elaboracion 21/02/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas [ Préxima Reunion

Desarrollo de la Agenda

Con el apoyo de la Direccion de Talento Humano se realizé la segunda sesion de capacitacion de SIGA dirigida al personal nuevo
que ingresa a la entidad a las dependneicas de nivel central, local e insitucional:

Se realizé socializacion sobre:

¢ Normatividad SIGA y gestion de correspondencia
e Estructura de radicados de SIGA
e Como radicar una entrada

Como trasladar una peticion

Como hacer reparto interno

Como finalizar un radicado
Tiempos de respuesta

Criterios de calidad en la respuesta

Se realizé practica en sitio donde cada asistente tuvo la oportunidad
de navegar por el sistema de SIGA y realizar ejercicio practico

Se dio respuesta a las preguntas de los asistentes

=¥
&g o
s ACTA DE REUNION
Secretaria de Educacion
Fecha 21/02/2025 | Inicio [ 10:00 A.M. [ Fin [12:00M [ Lugar | Compensar Avda 68
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA
Asistentes | Listado asistencia | Asistentes Externos |
Fecha de Elaboracion 21/02/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas [ Proxima Reunion
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OBJETIVO

RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA

13. Socializacion Dexon

FECHA

24 febrero 2025

ACTA DE REUNION

Fecha 24/02/2025 ‘ Inicio ‘ 16:00 ‘ Fin ‘ 17:00 ‘ Lugar ‘ CC Caracas
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_DEXON
Asistentes | Ydi Amin Katiuska Del Valle Sanz Bracho Asistentes Extemos

Yersi Paulina Gil Duarte
Yamileth Marquin Quintero
Daniela Angulo Castilo

Fecha de ion | 25/02/2025 | Elahorado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunion |

Se realiza espacio de refuerzo de conocimientos para el traslado de la ventanilla de radicacion virtual y el proceso Dexon, para cuatro embajadores de
proceso back up

1. Se realiza explicacion conceptual de ambos procesos.

2. Se gestionan casos practicos

3. Se realizan correcciones y retroalimentaciones
Ventanilla De Radicacion Virtual

Objetivo del traslado de solicif de illa de radicacion virtual

Establecer las actividades necesarias para dar respuestas a las solicitudes realizadas por la ciudadania a través del canal virtual del Formulario Unico de

Tramites — Seccion Ventanilla de Radicacion Virtual

Inicia desde la recepcion de la solicitud por medio del Formulario Unico de tramites - Seccion Ventanilla de Radicacion Virtual, continiia con el analisis de

esta y termina con el traslado a la dependencia correspondiente de dar respuesta.

virtual i por la

Los ciudadanos ingresan las solicitudes a través del Ventanilla de Radicacion Virtual por medio del portal web de la Secretaria de Educacion del Distrito, en
el cual se encuenfra la opcion Servicio a la Ciudadania / Nuestros canales de atencion / Virtuales — Ventanilla de Radicacion Virtual en

hitp://fut redp edu co/FUT-web: ‘Contactenos

J .
P ACTA DE REUNION
Secaris o Evvercin

Fecha 24/02/2025 ‘ Inicio ‘ 16:00 Fin ‘ 17:00 | Lugar ‘ CC Caracas
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_DEXON
Asistentes | Ydi Amin Katiuska Del Valle Sanz Bracho Asistentes Externos

Yersi Paulina Gi Duarte

Yamileth Marquin Quintero

niela Angulo Castillo

Fecha de Elaboracion [ 25/02/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia | Préxima Reunién

] =

FORMULARIO UNICO
DE TRAMITES

Este formulario permite la realizacion de cualquier tipo de peticion o solicitud de informacion acerca de la SED, por parte de los grupos de interés (Padres
de familia, docentes, estudiantes, instituciones, empresas, bancos o entidades administrativos o contratistas_)

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 namero 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 traslado 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.

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

Caodigo postal

1111321

www.educacionbogota.edu.co

Informacion: Linea 195

BOGOT/\


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

ACTA DE REUNION

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

‘Secretaria de Educacion

Fecha 24/02/2025 ‘ Inicio | 16:00 Fin ‘ 17-00 | Lugar ‘ CC Caracas

Asunto ACTA_CUALIFICACION SOCIALIZACION DEXON

Asistentes | Yd Amin Katuska Del Valle Sanz Bracho Asistentes Extemos
Yersi Pauiina Gil Duarte

Yamileth Marquin Quintero

Daniela Anguio Castilo

Fecha de Elaboracion [25/02/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia

Una vez reciba la asignacion en su correo electronico, se procedera a validar la informacion correspondiente a la solicitud.

Radicado desde el FUT. Tipo ciudadano solicitante: Contactenos. Tramite: VENTANILLA DE RADICACION VIRTUAL. ¢Cémo se enterd de nosofros? =
Redes Sociales, Asunto de la Peticion = Saber si el colegio esta registrado, Describa su Peticion: Sefior ciudadano recuerde registrar una descripcion
completa de su solicitud, clara y detallada, con datos relevantes como (localidad, nombre del colegio, grado, nimero de documento de identidad, nombre
completo de los estudiantes, etc.), o los datos que considere pertinentes de acuerdo con el tipo de peticion que radique a la entidad, con el objetivo de dar
tramite de manera completa. = Buenos dias, por medio de éste solicito me envien el registro de un colegio de Bosa llamado colegio Colombo japones no

ACTA DE REUNION

Fecha 24]02/2025 | Inicio ‘ 16:00 Fin 1700 ‘ Lugar ‘ CC Caracas

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SQCIALIZACION_DEXON

Asistentes | Ydi Amin Katiuska Del Vale Sanz Bracho Asistentes Extemos
Yersi Pauiina Gil Duarte

Yamileth Marquin Quintero

Daniela Angulo Castilo

Fecha de Elaboracién [ 25/02/2025 [ Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunion

Realizar el ala
Gestién I
. I e 2 i L rac i ~Trabajo: - o x|
|l i | B nttps/sgceducacionbogots.ediuca/ WebSiacse/filradicac cnactvidadAce cnesdo
Seguimianto Traslados
N st |25 estis en modo ntermet sxplorer 13 mayora de s pagi-. Mostraren lnbora denemamientss i informacion X
Notdficacion Referencia | fa
= | ey e oo e wnes oo
(== e I =
& — g . e -
Acike de o (1] [ rie [[030 maronzo sowena e | [erersede
Rec Flancal
Comenaro “ |
T
o IOV E 1= " W
— \ E—— [ dias habiles [v—
sticker Historial ke
Actualizar
B
Asocar e
»e Respuesta Archivar

Traslados

-
-

T
SE TRASLADA POR COMPETENCIA DESDE LA VENTANILLA DE RADICACION VIRTUAL NO SE CUENTA CON DOCUMENTO ADJUNTO POR EL
CIUDADANO (No olvides que para el traslado debes ingresar la nota, y se modifica dependiendo si cuanta o no con adjunto)
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ALCALOIA

voR
DE BOGOTAD.C.
Secretaria de Educacién

ACTA DE REUNION

Fecha 24/02/2025 ‘ Inicio ‘ 16:00 ‘ Fin ‘ 17:00 | Lugar ‘ CC Caracas

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_DEXON

Asistentes | Yd Amin Katiuska Del Valle Sanz Bracho Asistentes Externos
Yersi Pauiina Gi Duarte
Yamilth Vearguin Quirtro

la Angulo Castillo

Fecha de Elaboramon [ 25/02/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunién

Radicacién £-2024-189173
Dependencia Origen (OFICINA VIRTUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO

e ———

Dependencia Destina [2500 - DIRECCIGN DE INSPECCION ¥ VIGILENCIA
Destinatario ADRIANA JUDITH MENDEZ BELTRAN
|efe Dependencia |LIDA DIAZ VELANDIA | Encargado [/ ¥ULI MARGARITA HERNANDEZ VILLAMIZAR. |

o ‘SE TRASLADA POR COMPETENCLA DESDE L4 VENTANILLA DE RADICAGION VIRTUAL SE CUENTA CON DOCUMENTO ADIUNTO POR EL

CUDADANG
Trimitas

(Tramite (01 - GENERAL [ 15 DIAS )

[Tiempo Ejecucién [ dias habiles \|m.a Vencimiento |[oz-01-2025 ]
|Actividades \mm \Dias FechaTerm.  Comentaric Respansable \m"n Reparto Isndn I
|01 - GESTION, TRAMITE ¥ RESPUEST (15 [o2-012025 |

Actualizar

Se valida el traslado o correcta gestion por medio del Historia de la peticion

o ACTA DE REUNION

Yersi Paulina Gil Duarte
Yamileth Marquin Quintero
Daniela Angulo

Fecha 24/02/2025 ‘ Inicio ‘ 16:00 Fin 17:00 Lugar ‘ CC Caracas
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION DEXON
Asistentes | Ydi Amin Katiuska Del Valle Sanz Bracho Asistentes Externos

Castillo
Fecha de Elaboracién [ 25/02/2025 [ Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunién

Historial del Radicado £-2024-189173

[SIsTEMA FUT IRADICACION 2 harogistrado i raicaion po o fincisnaio SISTEMAFUT [y o

B =

310 OFICINA DE SERVICIO
JUDADANG

il | reslan 5= gl e a aGiacin poe ke el |

|tz CASTAND S JUAN ALEXADER nicla i cpencencia
l2stn ummwn O ISPECCEN T VGIUE

B i ALEAANDER. L
10922000 Q4713 a0 40P TRASLA0O

0 SE
VENTAWLLA DE RADICACON VIRTUAL 5 CUENTA CO
[DOCUMENTO ADJUNTO POR EL CIUDADAND

(OFICINA VIRTUAL DE
comontan COMPETENCIADESDE LA | SERVICIO AL CIUDADANG

DEXON

buzor

Por altimo, el agente diligencia el formulario:

Tipificador canales virtuales (Copia

Objetivo del aplicativo Dexon

Responder solicitudes realizadas por los ciudadanos a través del correo los correos electronicos definidos: contacter

edu.co. gov.co,

.edu.co

gov.co y

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

garantizando asi la prestacion del servicio y la mejora continua en la gestion del proceso de Servicio Integral a la Ciudadania.
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:
seageyee ACTA DE REUNION
Secretaria de Educacion
Fecha 24/02/2025 ‘ Inicio | 16:00 Fin 17:00

| Lugar CC Caracas

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_DEXON

Asistentes | Ydi Amin Katiuska Del Valle Sanz Bracho
Yersi Paulina Gil Duarte

‘Yamileth Marguin Quintero

Daniela Angulo Castillo

Asistentes Externos

Fecha de Elaboracion 25022025 Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia

| Préxima Reunion

EL EMBAJADOR WACE L
CIENRE EN DEXON

N SIGAETE Y EN D

ta directa al ciudadano (competencia de la OSC)

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

+ Siel correo es informativo se tipificara de esta manera

— G

+ Informacién 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 encuentran ubicadas en la Intrased.

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

e ACTA DE REUNION
Secretaria de Educacién
Fecha 24/02/2025 Inicio ‘ 16:00 Fin 17:00

‘ Lugar ‘ CC Caracas

Asunto ACTA_CUALIFICACION SOCIALIZACION DEXON

Asistentes | Ydi Amin Katiuska Del Valle Sanz Bracho
Yersi Paulina Gil Duarte

Yamileth Marquin Quintero

Daniela Angulo Castillo

Asistentes Externos

Fecha de Elaboracion [ 25/02/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia

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

se actualiza la actividad en el boton verde.

o ciudadana con la plantilla correspondiente a solicitudes duplicadas.

Contactenos, por Ultimo, se actualiza la actividad en el boton verde.

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 |a plantilla segun el caso particular en el espacio. Estado solucionado contactenos, por ulimo,

- Duplicado: Se debe digita la novedad de duplicado indicando el nimero de radicado y cédigo de verificacion segin el caso particular. Estado debe
seleccionar solucionado contactenos, por itimo, se actualiza la actividad en el botén verde. Para estos casos se enviara respuesta al ciudadano

+ Correo es un SPAM: Se debe digitar la novedad de SPAM. Categoria se selecciona SPAM y estado debe seleccionar Solucionado

C\Jmﬂ\o Pu.q\do

NOMBRE: Claudia Andrea Pulido Arcia NOMBRE: Ydi Amin Katiuska Del Valle Sanz Bracho
CARGO: Formador CARGQ: Embajador

NOMBRE: Yamileth Marquin Quintero NOMBRE: Daniela Angulo Castillo

CARGO: Embajador CARGO: Embajador

NOMBRE: Yersi Paulina Gil Duarte
‘CARGO: Embajador
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OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA 14. Socializacion proceso notificaciones

FECHA 25 febrero 2025

ACTA DE REUNION

AL R
OEBOSOTADLE,
s
Sacretanis db Edoestn

Fecha 27/02/2025 | Inicio | 2:30 Fin 4:00 pm Lugar Sala de Juntas — Oficina de Servicio al Giudadano
Asunto ACTA_CUALIFICACION SOClALlZAClON PROCESO_NOTIFICACIONES_27 02_2025

Asistentes | Lislado de asistencia [ Asistentes Externos. [-
Fecha de Elaboracién 27/02/2025 | Elaborado por | Alexandra Cortés Rodriguez | Préxima Reuni6n [ -

Desarrollo de la Agenda

Desde la Oficina de Servicio al Ciudadano — Equipe Plan Padrino se socializa el Procedimiento 05-PD-011 de Notificacion de Actos
Administrativos, con el fin de atender las solicitudes recibidas previamente por parte de varias dependencias (Inspeccion y
Vigilancia, Direccion Local de Educacion de Bosa y Direccion Local de Educacion de Kennedy) de la Secretaria de Educacion.
Adicionalmente, se invita al personal juridico de las demés direcciones locales que también realizan este proceso.

Se da inicio al espacio socializando los instructivos y procedimientos establecidos para realizar la notificacion de un acto
administrativo, luego se detalla el paso a paso para realizar la notificacion, se procede a detallar como realizar la notificacion
electronica, se hace un ejercicio practico y muestra la planilla establecida y como diligenciar cada uno de los campos, luego se
informa como realizar el registro del acto administrativo en el SIGA para posteriormente pader proceder con Ja generacion de
citaciones y que se pueda dar la notificacién presencial, asimismo se explica la generacion de los avisos en caso de que la persona
no se notifique presencial. Se muestra como realizar también |a solicitud de publicacién en cartelera y pagina web. Se detalla como
registrar las resoluciones en el siga y realizar los tramites por este medio. Se refuerza el tema dejando claridad que cada funcionatio
debe de manera auténoma conocer y apropiar el procedimiento e instructivo establecido.

Se muestran ejemplos directamente desde el aplicativo SIGA evidenciando como la herramienta esta apta para realizar todo el
—{proceso.de manera.automatizada desde la creacion del acto administrativo hasta Ja notificacion.del ciudadano por el mismo.medio.

Se resuelven las dudas presentadas durante la reunién para el tema en mencion.

Se da cierre a la reunion siendo las 4.00 pm

Compromisos adquiridos

Compartir las presentaciones y documentos socializados durante el espacio.

sscusiauaron ACTA DE REUNION

R BOGOTA D

Beeraiana 4 Edvessin

[Fecha 2?!02.'2025 - J Inicio | 2 3() [ Fin [4:00 pm E Luggr | Saa ﬁgmq - Oficina de Servicio ; a\ Cludadanu
[Asunto | ACTA_CUALIFICACION_S SOCMLIZACIGN _PROCESO NO‘HFICAC\ONES 27 02 2025

Asistentes | Listado de asistencia [ Asistontos Extornos [-

Fecha de Elaboracién 27/02/2025 | Elaborado por | Alexandra Cortés Rodriguez [ Proxima Reunion | -
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SECAETARIA DE EDUCACISN

OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA 15. Retroalimentacién conocimientos proceso atencion telefénica
FECHA 27 febrero 2025
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Fuente: Archivo gestion documental — Actas cualificacion

Refuerzo visual informativo

El equipo de cualificacidon y promocion en febrero reforzé con piezas gréaficas informacion
clave con los embajadores que atienden los canales para mejorar la comprension vy
retencion de informacion importante, en los siguientes temas:

Tabla 4. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fecha dela | Canal de socializacién
publicacién
Proceso contrato vigilancia 03/02/2025
Solicitud renovacién y activacion SIM CARD 04/02/2025
Consolidado de Pagos Subsidio de Transporte Escolar 05/02/2025
- STE
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Tema piezas graficas Fecha de la Canal de socializacion
publicacién
Procesos de Afectacién de Péliza Responsabilidad 10/02/2025
Civil Servidores Publicos y/o Gastos de Defensa.
Pdlizas servidores publicos 11/02/2025 Grupo Teams -
Usuario CRM personal e intransferible 12/02/2025 preguntas frecuentes
No activar el boton de informacion reservada 20/02/2025
Documentos INGABO remitir a DILE Antonio Narifio 20/02/2025
Comunicaciones organizaciones sindicales 21/02/2025
El pago de nédmina de administrativos incluye el 24/02/2025
incremento salarial 2025

Fuente: Gestion Equipo Cualificacion y Promocién

Piezas graficas utilizadas para divulgar informaciéon importante al personal que brinda

atencion en los canales:

Grafica 2. Evidencias retroalimentaciones

03/02/2025

A
IMPORTANTE

Todos los requerimientos o
solicitudes que lleguen a la
entidad relacionados con la
publicacion del proceso del
contrato de vigilancia de la
SED se deben remitir a la
dependencia.
5210- Oficina de
Apoyo Precontractual
(Sin excepcion)

8 | it | socom

\
= Importante. =

CIUDADANOS QUE SE COMUNIQUEN SOLICITANDO LA
RENOVACION Y ACTIVACION DE SIM CARD DE TABLET

En este momento no es posible tramitar la
reposicién o entrega de una nueva tarjeta SIM
CARD debido a la finalizacién en noviembre
de 2024 de las estrategias "Aprende en Casa"
y "Ruta 100K

Estas estrategias finalizaron luego de haber
cumplido satisfactoriamente los objetivos que
fueron fijados en 2020 por la Administracién
Distrital como medida de mitigacién al impacto
generado por el confinamiento obligatorio y por el
retorno progresivo y gradual luego de la
pandemia COVID19

= oK
“@__ | EeducAcion | BOGOT/\
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POLIZAS DE
SERVIDORES PUBLECOS

Todas las solicitudes relacionadas con el proceso de
Cobertura de Gastos de Defensa para servidores
publicos, entre estos, los que van dirigidos al
= o) de D e L i
Directivos, Jefes de Oficina y Directivos del orden

local e Institucional. Es decir, las comunicaciones yfo

solicitudes que tenga relacion a afectar la péliza de
id blicos o la cob de gastos de

defensa por procesos disciplinarios internos o

externos, procesos fiscales, acciones de repeticion,

soncompetenciade la:

4400 -Direccién

ATENCION

El usuario de CRM, es de uso
personal e intransferible.

Se recuerda que, toda tipificaciéon
de CRM, debe ser registrada por
el usuario personal de cada
embajador que realice la atencién
al ciudadano.

Adicional, las observaciones de
las gestiones que se realizan
deben se claras para poder tener
la trazabilidad de todas las
interacciones que realice un
mismo ciudadanos.

Las solicitudes de
verificaciones o archivos
de INGABO deben ser
remitido a la DLE de
Antonio Narifo, sin
importar la sede donde
estaba ubicada la

Institucion

SECHETARIA OF d
EDUCACION
m

ATENCION

Las comunicaciones dirigidas a
organizaciones sindicales (ASED,
SINTRASED, SINEPSED u otras) no deben
ser radicadas en ninguna dependencia,
ya que estas no forman parte de la
estructura organica de la SED.

Antes de realizar cualquier radicacién, se
debe consultar el procedimiento a seguir
en estos casos, ya que, algunos servidores
de la Secretaria en Nivel Central pueden
ejercer como presidentes o representantes

sindicales.

Esta consulta permitiré determinar el
manejo adecuado de dichas
comunicaciones.

Fuente: Relacién imagenes retroalimentaciones

Resultados evaluaciéon de conocimientos

La Oficina de Servicio al Ciudadano, con el objetivo de mitigar el riesgo del Proceso de
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
SECAETARIA DE EDUCACION

Servicio Integral a la Ciudadania relacionado con la posibilidad de afectacion reputacional
por la insatisfaccion de la comunidad educativa debido a la atencion 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 febrero, se realizaron 2 evaluaciones de conocimientos al personal que brinda atencion
en los canales en los temas que se relacionan en la siguiente tabla:

Tabla 5. Evaluaciones al personal que brinda atencién en canales

Nro. de Nro. de %Nota .
Temas ) . %evaluados
asistentes | evaluados | promedio
Apljeln,de y apllca (conceptos derephos 56 56 91.53% 100,00%
peticion, direccionamiento dependencias)
Protocolos de atencion 56 56 100.00% 100,00%
Total 112 112 98,70% 100,00%

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

El porcentaje de cumplimiento en las evaluaciones para febrero 2025 fue del 100%; de 112
participantes en las jornadas de socializacion, 112 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

Se actualiz6 la informacion en la pagina Web de la Secretaria de Educacion 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 febrero.

Lenguaje Claro
Se realiz6 revision a lenguaje claro del instructivo de monitoreo canales de atencion.
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.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
SECAETARIA DE EDUCACION

PLAN DE MEJORAMIENTO
Actividades planeadas para marzo 2025:

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

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

o Atender las necesidades de formacion que requieran las dependencias de la entidad
de los 3 niveles.

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

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

o Realizar actividades de actualizacion y socializacion de la base de conocimiento, el
Manual de Consultas con el personal que brinda atencién 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.

e Gestionar con la Oficina Asesora de Comunicaciéon y Prensa, la divulgacién de la
campana “Ponte en los zapatos del otro” en pantallas y wallpaper de la entidad, asi
como la informacion relacionada con las denuncias de actos de corrupcion.
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