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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 marzo 2025, dentro de los objetivos planeados de cualificacion:

Tabla 1. Acumulado socializaciones y participantes

Mes No. sesiones No. de participantes
Enero 16 159
Febrero 15 213
Marzo 18 297
Total 49 669

Fuente: Actas, formularios Web Asistencia y listados de asistencia

En este periodo 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 registré6 cumplimiento del 100%, se desarrollaron 18 socializaciones de
las 18 programadas, con un total de 297 asistentes.

Durante marzo de 2025, el equipo de cualificacion y promocion desarrolld las actividades
de formacién 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, POA,
MIPG, mapa de riesgos y FURAG).

A continuacion, se presentan las actividades programadas y desarrolladas de cualificacion
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 de conocimientos

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

C) Sensibilizar en habilidades blandas
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Tabla 2. Socializaciones y participantes marzo

N.° Socializaciones N.° Asistentes
18 297

Fuente: Actas, formulario Web Asistencia y listados de asistencia

Grafica 1. Cualificacion participacion por objetivos
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Fuente: Base Consolidado Cualificacion

a) Retroalimentacion conocimientos

Durante marzo, se llevaron a cabo 9 actividades de retroalimentacién con la participaciéon
de aproximadamente 154 personas. Estas sesiones estuvieron enfocadas en fortalecer los
conocimientos relacionados con el tramite de legalizacién de documentos para estudios al
exterior, conocimiento del instructivo Relevo SED, aplicativos de gestién de
correspondencia siga y Bogota te Escucha, tipificacion de informacion en el canal telefénico
y los temas relacionados con los redireccionamientos.

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

En marzo, para dar cumplimiento a este objetivo se desarrollaron 8 actividades de
socializacién relacionadas con el manejo de los sistemas: SIGA, Bogota te Escucha,
digiturno, con la asistencia de 134 personas de los tres niveles de la entidad que brindan
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atencion en los canales y gestionan la correspondencia de entrada y salida de
requerimientos a la entidad.

c) Sensibilizar en habilidades blandas
En marzo, el equipo de formacion realizé una actividad de habilidades blandas encaminada
a fortalecer el trabajo en equipo, la comunicacion asertiva de los embajadores que trabajan
en la Oficina de Servicio al Ciudadano de nivel central, se conté con la asistencia y
participacién de 9 embajadores.

A continuacion, se relacionan las evidencias de las 18 actividades realizadas en marzo de
2025 por objetivo, temas y fechas, asi:

Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion

OBJETIVO SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCION

TEMA 1. Socializaciéon SIGA personal nivel central, local e institucional

FECHA 3 marzo 2025

ACTA DE REUNION

Sour e

Fecha 03/03/2025 ‘ Inicio ‘ 10.00 AM ‘ Fin | 12:00 M. | Lugar Virtual Teams

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA

Asistentes | Lista asistencia [ Asi: Externos |

Fecha de Elaboracion 03/03/2025 Elaborado por Angélica Vargas Palacio Proxima
Reunién

Desarrollo de la reunién:

Atendiendo a solicitud de capacitacion realizada por diferentes dependencias de nivel central, local e institucional, se realiza
capacitacion en el manejo del Sistema SIGA.

La funcionaria Alexandra Cortes del equipo Plan Padrino inicia la capacitacién con la informacién normativa que respalda el
proceso de gestién de correspondencia en la entidad.

Canales de atencion a través de los cuales la ciudadania puede presentar solicitudes o peticiones
Estructura de los radicados (Internos, salidas, FUT y entradas) y las etapas del documento

Luego de |a socializacién tedrica, la funcionaria procede hacer explicacién practica directamente en el sistema donde brinda
informacion sobre:

Como realizar una radicacion
Como hacer un traslado
Como hacer el reparto interno
Como finalizar un radicado

Se procede a responder preguntas presentadas por los asistentes.

Se finaliza la capacitacion invitando a los asistentes a diligenciar la asistencia para el envio del material utilizado (presentacion y
grabacién).
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OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS
TEMA 2. Socializacion SIGA Dile Barrios Unidos
FECHA 4 marzo 2025
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OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA 3. Socializacion proceso legalizacién documentos
FECHA 7 abril 2025

¥ .
.. .. ACTA DE REUNION
Secretaria de Educacion
Fecha 07/03/2025 | Inicio | 16:00 [ Fin [ 17:00 [ Lugar [ Teams

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_PROCESO_LEGALIZACION _DOCUMENTOS

Asistentes | Lista de asistencia | Asistentes Externos |
Fecha de Elaboracion [ 10/03/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunion | dia/mes/afio

Se realiza espacio de socializacién virtual de los embajadores de los distintos canales de atencién, en donde se refuerzan los
diferentes temas relacionados al proceso de legalizacién y las distintas orientaciones que se suministran a los ciudadanos frente

a su proceso de legalizacion.

¢ Acuerdo interadministrative con la cancilleria
* Cargue de la informacién por medio de un metadato
» Descargar adecuadamente el documento y visualizarlo por medio de adobe o cualquier aplicativo de visualizacién de PDF.

Este espacio permitié aclarar dudas con los embajadores, y estructurar estrategias para solucionar las dudas de los ciudadanos
desde el primer contacto.

Grabacién de los espacios:

Resumen: Replica retroalimentacién legalizacionesviernes, 7 de marzo
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NOMBRE: Claudia Andrea Pulido Arcia NOMBRE:
CARGO: Formacion CARGO:

NOMBRE:

CARGO:

OBJETIVO

RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA 4. Socializacion Instructivo canal de atencion

FECHA 11 marzo 2025

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\


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

anoa
Cr

Societorio ca Eserasion

ACTA DE REUNION

Fecha 11/03/2025 ‘ Inicio [ 4:10P.M Fin 6:00 P.M. ‘ Lugar Sala Servicio al Ciudadano nivel central

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZAGION_INSTRUCTIVO_CANALES ATENCION

s . .
Fecha de Elaboracion E 11/03/2025 I

por

Asistente | Lista asistencia Asistentes
- - Externos . - -
Elaborado | Angélica Vargas Palacio Préxima

Reunidn

Desarrollo de la reunién:

nifios en brazos, etc)

Educacion.

Atendiendo a las observaciones presentadas en el informe de visita y seguimiento al punto de atencion nivel central realizado por
la secretaria general de la alcaldia mayor de Bogota, se desarrollé socializacion con los embajadores que atienden los canales
para darles a conocer el instructivo centro de relevo SED que tiene como objetivo Gestionar las solicitudes realizadas por los
usuarios internos y externos referentes a la atencion de personas con discapacidad auditiva a través de los diferentes canales de
atencion con el fin de ofrecer una respuesta eficiente.

Se les dio a conocer a los embajadores como es el ciclo de atencion para este servicio:

« Se mostro la ventanilta de atencion prioritaria, ubicada en la ventanilla 1 de la oficina de nivel central, donde se atiende a
las personas con discapacidad auditiva a través de la persona interprete en lengua de sefas.
+ En la ventanilla 1 también se atendera a personas con discapacidad fisica (silla de rueda, muletas, visién baja, madres con

« TLaventanilla 1 esta dispuesta para la atencion de las solicitudes a que lleguen del Defensor de la Ciudadania.
« Se brinda informacién scbre la importancia de conocer y aplicar los protocolos de atencion que esta en el manual de
servicio a la ciudadania de la Alcaldia Mayor de Bogota y el Manual de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria de

« Se explica como funciona el centro de relevo “Releve SED”
« Se explica como se hace la solicitud de cita para atencién a personas con discapacidad auditiva que se encuentran en las
DILES y que requieren el servicio.
» Se orienta como se debe brindar informacion en el digiturno para orientar el punto donde se realizara la atencion a
personas con discapacidad en la ventanilla1
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SECAETARIA DE EDUCACISN

OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS
TEMA 5. Retroalimentacion casos Denuncias actos corrupcion SIGA
FECHA 11 abril 2025

ALCALINA WATOR
OF BOODTADE.

Seorstars v Edonaode

ACTA DE REUNION
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FECHA 12 marzo 2025
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OBJETIVO

ATENCION

SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA

TEMA

7. Socializacion SIGA

FECHA

13 marzo 2025

ACTA DE REUNION

ALCALDIA wAvOR
DE BOGOTA B.C.

cacin
Secretaria de Educocién

Fecha 13/03/2025 ‘ Inicio | 10:00 AM ‘ Fin ‘ 12:00 M | Lugar ‘ Virtual Teams

Asunto ACTA_CUALIFICACION SOCIALIZACION SIGA

Asi: Lista asistencia [ Asi Externos

Fecha de Elaboracion 13/03/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas Palacio Préxima
Reunion

Desarrollo de la reunién:

Atendiendo a solicitud de capacitacion realizada por diferentes dependencias de los tres niveles, se realiza capacitacion en el
manejo del Sistema SIGA.

El funcionario Jhon Edison Ruiz del equipo Plan Padrino inician |la capacitacion con la informacién normativa que blinda el
proceso de gestion de correspondencia en la entidad.

Canales de atencion a través de los cuales la ciudadania puede presentar solicitudes o peticiones
Estructura de los radicados (Internos, salidas, FUT y entradas) y |las etapas del documento

Luego de la socializacion tedrica, la funcionaria procede hacer explicacion practica directamente en el sistema donde brinda
informacién sobre:

Como realizar una radicacién
Como hacer un traslado
Como hacer el reparto interno
Como finalizar un radicado

Se procede a responder preguntas presentadas por los asistentes.

Se finaliza la capacitacion invitando a los asistentes a diligenciar |a asistencia para el envio del material utilizado (presentacion y
grabacion).

=
)
scaioiamavor
R
ot

ACTA DE REUNION

Secretaria de Educacon

Fecha 13/03/2025 llnlclo | 10:00 AM | Fin l 12:00M [ Lugar ]Vmual Teams

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA

Asi Lista asistencia [ Asi Externos |

Fecha de Elaboracion I 13/03/2025 ] Elaborado por I Angélica Vargas Palacio Préoxima
Reunion

Av. Eldorado No. 66 — 63

PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co

Informacion: Linea 195
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ACTA DE REUNION

Secietaria de Educacion
Fecha 13/03/2025 | Inicio | 10:00 A.M ‘ Fin ‘ 12:00 M. ‘ Lugar |VirtuaITeams
Asunto ACTA CUALIFICACION SOCIALIZACION SIGA
Asistentes | Lista asistencia [ Asistentes Externos |

Fecha de Elaboracion 13/03/2025

Elaborado por

Angélica Vargas Palacio

Proxima
Reunién
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Nombre: Angélica Vargas Palacio
Cargo: Contratista OSC

Nombre: Jhon Edison Ruiz
Cargo: Asistente Administrativo OSC

OBJETIVO

RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA

8. Retroalimentacion conocimientos radicacion Bogota te Escucha

FECHA

13 marzo 2025
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OBJETIVO SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCION

TEMA 9. Socializacion SIGA — Oficina Convivencia Escolar

FECHA 18 marzo 2025

ACTA DE REUNION

ALCALDIANAYOR
O£ BOGOTA D.C.

Secretaris ¢4 Educscién

Fecha 18/03/2025 | Inicio ‘ 7:00 AM Fin 9:00 AM. | Lugar ‘ Virtual Teams

Asunto ACTA CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA

Asi Lista asistencia | Asit Externos |

Fecha de Elaboracion 18/03/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas Palacio Préxima
Reunion

Desarrollo de la reunién:

Atendiendo a solicitud de capacitacion realizada por la Oficina de Convivencia Escolar, se realiza |a primera sesion de
capacitacion en el manejo del Sistema SIGA para el personal de dicha oficina.

El funcionario Jhon Edison Ruiz del equipo Plan Padrino inicia la capacitacién con la informacion normativa que blinda el proceso
de gestion de correspondencia en |a entidad.

Canales de atencién a través de los cuales la ciudadania puede presentar solicitudes o peticiones
Estructura de los radicados (Internos, salidas, FUT y entradas) y las etapas del documento

Luego de la socializacion tedrica, la funcionaria procede hacer explicacion practica directamente en el sistema donde brinda
informacion sobre:

Como realizar una radicacién
Como hacer un traslado
Como hacer el reparto interno
Como finalizar un radicado

Se procede a responder preguntas presentadas por los asistentes.

Se finaliza la capacitacion invitando a los asistentes a diligenciar la asistencia para el envio del material utilizado (presentacion y
grabacion).

. o ACTA DE REUNION

Fecha 18/03/2025 | Inicio ‘ 7:00AM | Fin | 9:00 AM ‘ Lugar | Virtual Teams

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA

Asi Lista asistencia Asi Externos |

Fecha de Elaboracion Angélica Vargas Palacio Préxima

18/03/2025 { Elaborado por

Reunién

Av. Eldorado No. 66 — 63
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321
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Informacion: Linea 195



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

ACTA DE REUNION

AcaLDIA NAYOR
DEBOGOTAD.C.

Secrtai do Edocacn
18/03/2025 ‘ Inicio ‘ 7:00 AM ‘ Fin ‘ 9.00 AM. | Lugar

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA
Asi Lista asistencia [ Asi
Fecha de Elaboracién ‘ 18/03/2025 | Elaborado por ‘ Angélica Vargas Palacio

Fecha ‘ Virtual Teams

Externos |

Préxima
Reunion
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Nombre: Jhon Edison Ruiz
Cargo: Auxiliar Administrativo

Nombre: Angélica Vargas Palacio
Cargo: Contratista OSC

OBJETIVO

RETROALIMENTAR CONOCIMIENTOS

TEMA

10. Retroalimentacion conocimiento - tipificacion

FECHA

18 marzo 2025

ACTA DE REUNION

Proxima Reunion
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OBJETIVO

RETROALIMENTAR CONOCIMIENTOS

TEMA

11. Retroalimentaciéon conocimientos redireccionamientos

FECHA

19 marzo 2025

ACTA DE REUNION

LCALDIA MAYOR
0 BOSOFADE.
ety

Becetaria do Educocin

G20 Mool faniol

Fecha \Gfen[ 2025 | Inicio [Fiam AN [ Fin [4 2 ©X [ Lugar
Asunto Ao Coed\Qiiaci . — Retveehmea towg A Comol e o
Asistentes | Asistentas Externos |

[N zees [ Elaborado por [ Teh Cowwle Avelmmecie A . [ Préxima Reunion |
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OBJETIVO

ATENCION

SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA

TEMA

12. Socializacién SIGA Oficina Convivencia Escolar 2

FECHA

20 marzo 2025

¥ .
Mm. ACTA DE REUNION

0E BIGOTAD.C.

Secretars de Educacin

Fecha 20/03/2025 | Inicio ‘ 2:00PM ‘ Fin ‘ 400 P M. ‘ Lugar |vnua|Teams

Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA

Asi Lista asistencia \ Asi Externos |

Fecha de Elaboracion 20/03/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas Palacio Proxima
Reunién

Desarrollo de la reunion:

Atendiendo a solicitud de capacitacién realizada por la Oficina de Convivencia Escolar, se realiza la segunda sesion de
capacitacion en el manejo del Sistema SIGA para el personal de dicha oficina.

La funcionaria Alexandra Cortes del equipo Plan Padrino inicia la capacitacién con la informacién normativa que blinda el proceso
de gestion de correspondencia en la entidad.

Canales de atencion a través de los cuales la ciudadania puede presentar solicitudes o peticiones
Estructura de los radicados (Internos, salidas, FUT y entradas) y las etapas del documento

Luego de la socializacion tedrica, la funcionaria procede hacer explicacién practica directamente en el sistema donde brinda
informacién sobre:

Como realizar una radicacién
Como hacer un traslado
Como hacer el reparto interno
Como finalizar un radicado

Se procede a responder preguntas presentadas por los asistentes.

Se finaliza la capacitacion invitando a los asistentes a diligenciar la asistencia para el envio del material utilizado (presentacién y
grabacion).

=
»
& 3
aenphmaron ACTA DE REUNION
‘Seoviata e Edwcacin
Fecha 20/03/2025 | Inicio ‘ 2:00P.M ‘ Fin ‘ 4:00PM | Lugar | Virtual Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_SIGA
Asi Lista asistencia [ Asi: Externos |

Fecha de Elaboracion 20/03/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas Palacio Proxima
Reunién

Medios de Recepcion
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Agagisusyor ACTA DE REUNION
DE BOGOTAD.C.
Secretaria de Educacion
Fecha 20/03/2025 ‘ Inicio ‘ 200P.M ‘ Fin | 4:00 P.M. ‘ Lugar ‘ Virtual Teams
Asunto ACTA CUALIFICACION SOCIALIZACION SIGA
Asistentes | Lista asistencia \ Asistentes Externos |
Fecha de Elaboracion 20/03/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas Palacio Proxima
Reunién
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Nombre: Angélica Vargas Palacio
Cargo: Contratista OSC

4 »

Nombre: Alexandra Cortes
Cargo: Asistente Administrativo
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OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA 13. Socializacién instructivo notificacion actos administrativos

FECHA 20 marzo 2025

ACTA DE RE_UNlc’JN
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* ACTA DE REUNION
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OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA 14. Retroalimentacion conocimientos funciones Of. Personal y
Escalafén Docente.

FECHA 25 marzo 2025

=
kg

Assgws ACTA DE REUNION
‘oscacn
Secretaria de Educacién
Fecha 25/03/2025 [ Inicio [ 4:00 PM [ Fin [5:00 PM Lugar [ Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_REDIRECCIONAMIENTOS
Asistentes | Lista de asistencia Asistentes Externos [
Fecha de Elaboracion [ 27/03/2025 [ Elaborado por [ Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunién |

Se realiza espacio de retroalimentacién con los embajadores de los diferentes canales de atencién, donde se refuerza el tema de
el traslado y direccionamiento a la Oficina de Personal y Oficina de Escalafon docente.

Que estuvieron en periodo de prueba y desean:

Resolucién de vinculacién a carrera docente

Docentes en propiedad, que puedes validar desde el aplicativo de HUMANO

Solicitudes de que su certificacion aparezca en propiedad y no en periodo de prueba

Docentes que solicitan copia del Acto administrativo de actualizacién en el registro publico de carrera docente ante la
CNSC

Se realizan ejercicios practicos, de analisis y refuerzo.

Grabacién del espacio: Resumen: Retroalimentacién direccionamiento Oficina de personal // Escalafénmartes, 25 de marzo
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Asunto ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_REDIRECCIONAMIENTOS
Asistentes | Lista de asistencia Asistentes Externos [
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Que estuvieron en periodo de prueba y desean:

Rewoluxion de vinculacién a carvera docente

‘Docentes en propiedad, que puedes validar desde el aplicativo de
HUMAND

de prucha

™ 4

de que sv certificacion apa en propi 4 no en periodo

‘Docentes que solicitan copia del Acto administrativo de actualizacion
en el registro plblico de carvera docente ante la GNSG
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Secretaria de Educacién
Fecha 25/03/2025 | Inicio | 4:00 PM [ Fin [ 5:00 PM Lugar [ Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_REDIRECCIONAMIENTOS
Asistentes | Lista de asistencia Asistentes Extemnos |
Fecha de Elaboracion 27/03/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunién
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OBJETIVO SOCIALIZAR MANEJO DE LOS APLICATIVOS DISPONIBLES PARA LA
ATENCION

TEMA 15. Retroalimentacidén conocimientos manejo Digiturno

FECHA 25 marzo 2025

ACTA DE REUNION

Fecha 25/03/2025 ‘ Inicio | 9:00 AM | Fin ‘ 10:30 A M ‘ Lugar Virtual Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION SOCIALIZACION_DIGITURNO
Asistentes | Lista asistencia [ Asi Externos |

Fecha de Elaboracion ‘ 25/03/2025 ‘ Elaborado por ‘ Angélica Vargas Palacio Préxima
Reunién

Desarrollo de la reunién:

Atendiendo a solicitud de capacitacion realizada per las direccicnes locales de educacion, se desarrolla la capacitacion para el
personal administrativo en el manejo y funciocnamiento de digiturno y protocolos de atencion

El funcionario Jhon Edison Ruiz del equipe Plan Padrine inicia la capacitacion con la informacién relacionada con el manejo del
aplicativo de atencion:

Qué es y para que sirve el aplicativo de digiturno

Pasos por seguir para ingresar al digiturno

Servicios ingresados en las DILES

Protocolos de atencion

Politica de calidad

Manual de servicio a la ciudadania

Carta de trato digno y Defensor de la ciudadania
Atributos del servicio y factores que impactan el servicio
Canales de atencién

Protocolos canal presencial

Se procede a responder preguntas presentadas por los asistentes.

Se finaliza la capacitacién invitando a los asistentes a diligenciar la asistencia para el envio del material utilizado (presentaciéon y
grabacion).
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Fecha 25/03/2025 | Inicio | 9:00 AM ‘ Fin | 10:30 AM ‘ Lugar ‘ Virtual Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION DIGITURNO
Asistentes | Lista asistencia \ Asistentes Externos \

Fecha de Elaboracion

25/03/2025 ‘ Elaborado per ‘ Angélica Vargas Palacio

Préxima
Reunién

Digitumo Digitumo

Digiturno

e o ACTA DE REUNION
!
Secretaris de Educacion
Fecha 25/03/2025 | Inicio | 9:00 AM ‘ Fin | 10:30 AM | Lugar ‘ Virtual Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION DIGITURNO
Asistentes | Lista asistencia | Asistentes Externos |

Fecha de Elaboracién

25/03/2025 ‘ Elaborado por ‘ Angélica Vargas Palacio

Préxima
Reunién

8 9:54 a.m. - 10:43 a.m 48m 45 39m 37:

Participantes

| !
[ANSVNSYE

Nombre: Angélica Vargas Palacio Nombre: Jhon Edison Ruiz
Cargo: Contratista OSC Cargo: Auxiliar Administrativo
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OBJETIVO

RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA

16. Sensibilizacion habilidades blandas

FECHA

26 marzo 2025

o A ACTA DE REUNION

'O B0GOTA B.C.
" amcaom
Secietaria de Educecién

Fecha 26/03/2025 | Inicio :30 P [Fi [0530PM | Lugar [ Sala de servicio de al ciudadano NVC
Asunto ACTA_CUALIFICACION SENSIBILIZAC]ON HABILIDADES BLANDAS_CANAL_PRESENCIAL

Asistentes | Lista de asistencia [ Asistentes Externos [
Fecha de Elaboracion 27/03/2025 Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Proxima Reunion |

Se realiza espacio con los embajadores de NVC, donde el objetivo de la actividad es las i de equipoylas i entre los

1. Se distribuye entre el equipo de embajadores el nombre de uno de sus companeros, a quien le escribiran una carta 0 mensaje de todo lo positivo,
identificandoy resaltando las cosas positivas de esta persona.

2. Enunasegunda hoja, pueden escribir de forma anénima lo positivo o cosas a mejorar de la persona a la que deseen escribirle.

3. Sedistribuye entre los embajadores un dulce que se entregara a la hora de realizar la entrega de la carta o nota realizada a su compafiero.

4. Las notas anénimas se leen con todos, construyendo empatia ante la imagen y percepcion de los comparieros.

ACTA DE REUNION

acaolAmavor

‘DE80GOTAD.C.
_wciom
‘Secretaria do Educecién

Asistentes | Lista de asistencia [ Asistentes Extemnos I
Fecha de Elaboracion 27/03/2025 | Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia [ Préxima Reunién |

Fecha 26/03/2025__ | Inicio | 04:30 PM [ Fi [0530PM [ Lugar | Sala de servicio de al ciudadano NVC
Asunto ACTA_CUALIFICACION ¢ SENSlBILIZAClON HABILIDADES_BLANDAS_CANAL_PRESENCIAL

Observacion del espacio:

Reportar la situacion ocurrida ayer en las instalaciones de Nivel Central con los j Jonatan Steven & dlezy Yuliany Andrea Escobar.
Desde el inicio de la jornada, en el espacio de 6:45 a 7:00 a. m., se les informé sobre la actividad programada para la tarde, de 4:00 a 5:00 p. m. En la
manana, se hizo entrega de los insumos necesarios y se indicé la realizacion de una tarea previa a la sesion.

En un primer ambos j poco interés en participar, lo que requirié recordarles la importancia de las actividades formativas y
los procesos de fortalecimiento para el equipo. Sin embargo, a las 4:30 p. m., ain no habian realizado la tarea asignada y solo en ese momento decidieron

iniciarla, a pesar de que durante el dia hubo tiempos muertos que les habrian i sin interferir con la op:
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ACTA DE REUNION

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
pravi)
Secretariy de Educacion
Fecha 26/03/2025 | Inicio | 0430 PM [ Fin [0530 PM_ [ Lugar [ Sala de servicio de al ciudadano NVC
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SENSIBILIZACION_HABILIDADES_BLANDAS_CANAL_PRESENCIAL

Asistentes | Lista de asistencia | Asistentes Externos |

[ Proxima Reunion |

Fecha de Elaboracion 27/03/2025

| Elaborado por | Claudia Andrea Pulido Arcia

Posteriormente, a las 4:50 p. m., los embajadores aun no se habian incorporado a la actividad. Cuando Jonatan finalmente se acercé, manifesté no conacer
la dinamica, lo que llevé a pausar la sesién para brindar las indicaciones nuevamente. En ese momento, les hice una retroalimentacién a Jonatan y Andrea,
resaltando la importancia de respetar el tiempo tanto del facilitador como de sus comparieros, quienes desde elinicio habian participado activaments.

Es fundamental que desde Operacion se brinde respaldo a las dreas de apoyo para garantizar la participacién de los embajadores en estos espacios.
Ademés, considero inapropiada la afirmacion de Jonatan cuando expresa: "estaba haciendo cosas que si son importantes”, asi como su actitud al romper la
tarea en mi presencia y negarse a participar. Adicionalmente, Javier Vargas Martinez intervino indicando que solo €l podia brindar retroalimentacicn a su
equipo, lo que desautoriza mi rol como formadora del espacio y desconoce la dindmica establecida para la actividad.

Finalmente, quiero recalcar que esta sesion fue informada desde la mafiana y acordada tanto con los embajadores como con Javier. Se llevé a cabo dentro
del horario establecido para el proceso de formacién y, aunque no estaba enfocada en producto, si contribuye al desarrollo de habilidades blandas y trabajo
en equipo. Es importante recordar que tanto formacién como calidad merecen el respeto de los embajadores y del coordinador a cargo, para evitar
situaciones como la ocurrida.
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OBJETIVO

RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA

17. Socializacién Digiturno

FECHA

27 marzo 2025
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.. A ACTA DE REUNION

DE BOGOTA D.C.

—SoucAcke

Secretaria de Educaciin
Fecha 27/03/2025 |Inicio ‘4:00 P.M ‘ Fin |5:DO P.M. ‘ Lugar |vmua| Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_DIGITURNO
Asi Lista asistencia Asi Externos \
Fecha de Elaboracién 27/03/2025 ‘ Elaborado por | Angélica Vargas Palacio Préxima

Reunion

Desarrollo de la reunién:

personal administrativo en el manejo y funcionamiento de digitumo y protocolos de atencion

aplicativo de atencion:

Qué es y para que sirve el aplicativo de digiturno

Pasos por seguir para ingresar al digiturno

Servicios ingresados en las DILES

Protocolos de atencion

Politica de calidad

Manual de servicio a la ciudadania

Carta de trato digno y Defensor de la ciudadania
Atributos del servicio y factores que impactan el servicio
Canales de atencion

Protocolos canal presencial

Se procede a responder preguntas presentadas por los asistentes.

grabacion).

Atendiendo a solicitud de capacitacion realizada por las direcciones locales de educacion, se desarrolla |la capacitacion para el

El funcionario Jhon Edison Ruiz del equipo Plan Padrino inicia la capacitacién con la informacién relacionada con el manejo del

Se finaliza la capacitacion invitando a los asistentes a diligenciar la asistencia para el envio del material utilizado (presentacion y

- ACTA DE REUNION
Secretaria de Educacon
Fecha 27/03/2025 ‘ Inicio | 4:00 P.M ‘ Fin 500P M ‘ Lugar ‘ Virtual Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_DIGITURNO
Asi Lista asistencia [ Asi Externos |
Fecha de Elaboraciéon 27/03/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas Palacio Préxima
Reunion
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ACTA DE REUNION

27/03/2025 | Inicio | 4:00 P.M ‘ Fin 5:00 P.M. Lugar Virtual Teams

ACTA_CUALIFICACION_SOCIALIZACION_DIGITURNO

Asistentes | Lista asistencia | Asistentes Externos |

Fecha de Elaboraciéon 27/03/2025 ‘ Elaborado por | Angélica Vargas Palacio Préxima
Reunidn
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Nombre: Angélica Vargas Palacio Nombre: Jhon Edison Ruiz
Cargo: Contratista OSC Cargo: Auxiliar Administrativo

OBJETIVO RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS

TEMA 18. Retroalimentacion conocimientos redireccionamientos

FECHA 31 marzo 2025

Wi ACTA DE REUNION

" cosacme
Secretaria de Educacion

Fecha 31/03/2025 ‘ Inicio ‘ 7:00 AM Fin ‘ 8:00 A M. | Lugar ‘ Virtual Teams
Asunto ACTA_CUALIFICACION RETROALIMENTACION CONOCIMIENTOS REDIRECCIONAMIENTOS
Asistentes | Lista asistencia | Asistentes Externos |

Fecha de Elaboracion ‘ 31/03/2025 ‘ Elaborado por ‘ Angélica Vargas Palacio Proxima
Reunion

Desarrollo de la reunién:

retroalimentacién de conocimientos relacionado con los redireccionamientos identificados durante el mes.

funcién de revisar la gestién de correspondencia y el correcto envio a la dependencia correspondiente.

correcto direccionamiento.

de las peticiones que se reciben.

y con las observaciones que suministren los embajadores.

En el siguiente enlace queda consignada la retroalimentacién realizada

Resumen: Retroalimentacién redirecc 1 s. 31 de marzo

Atendiendo a solicitud del equipo de calidad identificado en los monitoreos se programa y realiza un espacio de socializacién y

En este espacio se contd con el acompafiamiento de la funcicnaria Rosa Leguizamon de la OSC quien realiza diariamente la

Se realizaron preguntas a casos particulares que se presentan en la operacion a los cuales se les brindo respuesta para el

Se brindaron tips para gestionar de forma correcta la correspondencia y se invitd a realizar una comprensién de lectura y analisis

Se debe realizar revision y actualizacion del Manual de Consultas acorde con la informacién que se ha brindado en este espacio
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Fecha 31/03/2025 ‘ Inicio ‘ T:00AM ‘ Fin | 8:00 A.M. | Lugar | Virtual Teams,
Asunto ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_CONOCIMIENTOS_REDIRECCIONAMIENTOS
Asistentes | Lista asistencia ﬁsistentes Externos |
Fecha de Elaboracion 31/03/2025 | Elaborado por | Angélica Vargas Palacio Préxima
Reunién
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ACTA DE REUNION

Fecha 31/03/2025 ‘ Inicio | 7:00 AM

|Fin

‘ 8:00 AM

| Lugar

Virtual Teams

Asunto

ACTA_CUALIFICACION_RETROALIMENTACION_CONOCIMIENTOS_REDIRECCIONAMIENTOS

Asistentes Lista asistencia

| Asistentes Externos |

Fecha de Elaboracién F&'I/GB.’ZOZS ‘ Elaborado por ‘ Angélica Vargas Palacio

Préxima
Reunién

[ B~ % B s B2 ricnbee dl
oS af/asraem 2312373539 3/50[2025'6191526  VDIAMIN SANZ BRACHD
= aazam 3f23/2025 52725511 Pl Ramer Sabagal

3faa2025 1026112503

varie Camdla B Rarmire

o1y Valentina reneses chacsn

Juliana Rive:
uan Sabeatian Guerraro bces

3F31/2025 1045733512 Deyans Fe0ks Ancrades Maord
2/23/2005 ozz043430 Dy Dazn

343172005 52361627 1ngre Jaet Casiafieda Cuellar
sroa/z0as o rasrs e ok
srsus200s e ia

a1/ 2005 1 134w

FOSA DELLA LEGUIZANON BUTRAGO

343172025 52077784
soas|3/n/25 s00:20 3f31/7023 50452884 soume Abnl Gunerrer
a6 3202 375472005 0311501 Sebastan s
w68 3/31/25 80645 3/31/2025 1030553439 JOnstan Aesenaro Cnawes Gomes
s 33/ =3 3/30/2025'53005155 Johana Gutierres Manriqus.
BN 33125 8:05:53 3/31/2025"1019063188 ot CamiAlD Avellaneda Arevalo
s sz /5372005 o 29057 ingre et s L
s amise: S5/ T RVIER VARGAS MARTINE
sl a/23/z023 vrzazars0_slesandro torvo it ackacils
574 3N/ 343172025 1022354545 e andes Gonzse

/33302357

e

52 5ED - D San cris
o

ose
[

B Correo e co I o Teleron]
yesivellesarab@ et 120753301

Retroslime:
119612535 Retros
Imeniesesc @educscio 1132508750 _ etrost mentaccn de TEAMS

SeD Camacas

daeaPeducactonbog d292529143

v, Redirecoonamientos. TEAMS
Fedirecoansmiento TEAMS

Oticen a=
Gticina ds Servicio.

32127360
1787
enila133030

yeastansdagectuzacic

i

Redirecoonamientos. TEAMS

cin 1142022385 TEAMS
csc ¥ Ratrot e
o JenavesgE=oucacionE 1305717757 Relroa mentacn de TEAMS
oissuas rputierresBercacior T14NS7 _ Fetroslmentaciin red TEAMS
INAIGESTERLCACONE J0GTTIZ  RETUSIOREDIS,  TEAMS
nsoz1763  Retros

Excelente
Exeaterts
Eusno
Eusra
Excatarta
Excelere

Eusno
Excelerms
Excatera
Excelerte

Eltema muy clars.

MLchas gractas Dor e vEScar ConocimESrto a 03
Brocesos.

Todanice

Excatarts estos aspacios
Anctaciones purtusies

Hinguna

Muchas gractas por s selsraciomes

Hinguns.
minguna

515 s bie, 8,31 s 1004 1 02 mEner
Cirecta por media de un comunicado o

Gracias pat Ia sctividad 005 Une 3 olr0s canaes
< incentiva s conocer masy Mejor g nuestios

?ATd_Jvuul"’U'

Nombre: Angélica Vargas Palacio
Cargo: Contratista OSC

Nombre: Rosa I:G;izamén
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Refuerzo visual informativo

El equipo de cualificacién y promocion en marzo reforzé con piezas graficas informacion
clave con los agentes que atienden los canales para mejorar la comprension y retencion de

informacién importante, en los siguientes temas:

Tabla 4. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fecha de la | Canal de socializacion
publicacion
Tips Bogota te Escucha 17/03/2025
Gestion SIGA y Bogota te Escucha 20/03/2025
Solicitudes Escalafén Docentes 25/03/2025
Pagos intereses de cesantias - Némina 26/03/2024
Tipificacién correcta 27/03/2025
Direccionamiento Juntas Administradoras Locales — 27/03/2025 | Grupo  Teams -
ediles - Despacho preguntas frecuentes
Temas pensionales - administrativos 27/03/2025
NOTI OSC Tercera ediciéon 03/03/2025
NOTI OSC Cuarta edicién 10/03/2025
NOTI OSC Quinta edicién 25/03/2025
NOTI OSC Sexta edicion 31/03/2025

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
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Cuando recibamos a través del canal Ventanilla
do Radicacion Virtual una queja, reckamo,
denuncia por acto do corrupcién, solicitud de
acceso a la informacién publica, felicitaciones,
solicitudes de copias, las cuales se deben radicar
correctaments por Bogotd te Escucha:

Recusrda: Diigenciar of campo de Niimero de

radicado
ejemplo: E-2025-12345

8 20-03-2025

INEORMACION ATONAL

M | wiEcds | sosomn,

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\


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

25/03/2025

A
RECORDEMOS

Solicitudes de docentes que
estuvieron en periodo de
prueba y requieren:

* Resolucion de vinculacion en

carrera docente.
¢ Que aparezca en Sistema
Humano en Linea como
docente en propiedad.
. Que en la certificacion
aparezca en propiedad y no
en periodo de prueba.
Estos casos se deben remitir a

Escalafén Docente.
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Tipifica de manera correcta

)

La estructura de la tipificacién debe
contener la siguiente informacién contan
con ortografia y redaccién correcta

ENTIDAD"
-Motivo de consulta.

"V:Qﬁ‘das referenciadas por el ciudadano
" enlos diferentes canales

‘Respuesta y/o solucion.

| Direccionamiento e informacién brindada
//(/;1 al ciudadano por parte del embajador,
—F que permita resolver las inquietudes
relacionadas.

-Informacion adicional.

Datos adicionales que permiten que se
comprenda el contexto de la consulta.
Ejemplo. Nombre del colegio, documento del menor o
menores, curso y edad del menor... etc.

&

(5]

*Actualizando la informacién en “DATOS C

f 27/03/2025 @

[ La solicitud dej
pago de
Intereses de
cesantias para
docentes se
debe remitir a
NOMINA

.

NR)

n
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Para todas las solicitudes
firmadas por un edil o
edilesa, en el campo
‘Entidad/Origen' del SIGA se
debe registrar la Junta
Administradora Local a la
que pertenece, NO el nombre
del edil.

|
| witicion | socomn |

Av. Eldorado No. 66 — 63

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

BOGOT/\


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

NNdel
X
DE BOGOTA DC.

SECAETARIA DE EDUCACISN

Entemas pensionales tener en cuenta:

ADMINISTRATIVOS:
Resoluciones de pensién de
Colpensiones o  cualquier
fondo privado se debe remitir a "%
OFICINA DE PERSONAL

i

Recuerda primero verificar
en el Sistema Humano en
Linea, si el peticionario es

Dococente o Administrativo

<V
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27-03-2025

Fuente: Relacion imagenes retroalimentaciones
Resultados evaluacion de conocimientos

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

En marzo, se realizaron 3 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

Temas Nro. de Nro. de %Nota v%evaluados®
asistentes | evaluados | promedio 0

Proceso legalizacién documentos al exterior 54 54 99,44% 100%
Redwecmonamgntos funciones 10 10 90.00% 100%
dependencias Nivel central.

Redireccionamientos Oficina Personal vy 35 35 100,00% 100%
Escalafon Docente.

Total 99 99 96,48% 100%

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

El porcentaje de cumplimiento en las evaluaciones para marzo fue del 100%; se tiene en
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cuenta que, de 99 participantes en las jornadas de socializacion, 99 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 suscrito con la Empresa de
Telecomunicaciones de Bogota S.A. - E.S.P. Para este periodo el promedio de nota de
evaluacioén estuvo en el 96,48%.

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 marzo con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa se divulgo en
los canales internos de comunicacion (wallpaper) las imagenes alusivas a la campana
“Ponte en los zapato del otro”, que busca sensibilizar al personal de los tres niveles de la
entidad en la buena gestidon de correspondencia para mejorar la calidad de atencion a las
solicitudes ciudadanas.

Adicionalmente, se realizaron 25 solicitudes a la Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa
para actualizar la informacion en la pagina web de la Secretaria de Educacién del Distrito
con la publicacién de las notificaciones de actos administrativos solicitadas por las
dependencias y los informes de PQRSDF, operaciones, acceso a la informacién.

Lenguaje Claro

Se realizo6 revisidon a lenguaje claro de respuestas a solicitudes de informacion presentadas
por las dependencias de la SED.

En este periodo se revisd a lenguaje claro la respuesta brindada a la Direccion de Talento
Humano - Prestaciones, relacionada con las observaciones generales sobre la
documentaciéon para la radicacion de cesantias de los docentes a través del aplicativo
Humano.

Conclusiones

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

PLAN DE MEJORAMIENTO

Actividades planeadas para abril 2025:
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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.

e 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.

e 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 atencion
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.
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