SECRETARIA DE

EDUCACION

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

INFORME DE CUALIFICACION Y PROMOCION AGOSTO 2026

SECRETARIA DE EDUCACION DEL DISTRITO

OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO

BOGOTA D.C., SEPTIEMBRE DE 2026

Av. El Dorado No. 66 — 63

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321 Pagina 1 de 14
www.educacionbogota.edu.co CERTIFICATE N 17-IF-023
Info: Linea 195 LAT-1060 V.3

BOGOT/\



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

SECRETARIA DE

EDUCACION

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Tabla de Contenido

INTRODUGCCION ...ttt e e een e tneeeen s 3
Actividades desarrolladas en agosto por objetivos especifiCcoS ..........covvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn. 4
Refuerzo visual INFOrMAtiVO..... ...t e et e e e eaas 9
Resultados evaluacion de CONOCIMIEBNTOS ..........uiiiveniiiiii e e e 12
(0] 1 g ToTo] o) o 1A 13
LENQUAJE ClarO: ... 13
L070] 0 [¢1 [UE] 0] 4 [ST= 13
Actividades planeadas para septiembre 2026:..............ccoooiiiiiiiiiiiiii e 14

Contenido tablas

Tabla 1 Acumulado Socializaciones y participantes ..........cccoovvvviiiiiiiiii e 3
Tabla 2 Socializaciones y participantes agosto ..........oouviuiiiiiiiiiiiicci e 6
Tabla 3 Evidencias actividades cualificacion ..............cccccceeeiiiiiiiiiiccc e, 7
Tabla 4 Piezas graficas refuerzo visual informativo.................cccoiiiiii e, 10
Tabla 5 Evaluaciones al personal que brinda atencion en canales.............................. 14

Contenido graficas

Grafica 1 Cualificacion participacidn por objetivos ...........ouveiiiiiiiiiice e, 4
Grafica 2 Registro fotografiCo ... 6
Grafica 3 Evidencias retroalimentaciones ... 10

Av. El Dorado No. 66 — 63 BOGOT,\
PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48

Cadigo postal: 111321 Pagina 2 de 14
www.educacionbogota.edu.co pr— 17-l F-(\)/zg

Info: Linea 195 LAT-1080



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

?w m? SECRETARIA DE
X EDUCACION

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

INTRODUCCION

La Oficina de Servicio al Ciudadano - OSC, en cumplimiento de los lineamientos
establecidos en el Programa de Transparencia y Etica Publica 2024 -especialmente el que
promueve el desarrollo de actividades orientadas a fortalecer las habilidades y actitudes del
personal para brindar un servicio de excelencia y utilizar un lenguaje claro en los tres
canales de atencion- presenta en este informe, las actividades realizadas durante agosto
de 2026, en el marco de los objetivos de cualificacién establecidos:

Tabla 1. Acumulado socializaciones y participantes

Mes No. sesiones No. participantes
Enero 22 194
Febrero 24 451
Marzo 16 416
Abril 16 142
Mayo 17 152
Junio 18 177
Julio 25 412
Agosto 30 707
Total 168 2651

Fuente: Actas, formularios Web Asistencia y listados de asistencia

Durante el periodo evaluado se dio cumplimiento al Objetivo de Calidad No. 2: "Desarrollar
actividades de fortalecimiento de habilidades y aptitudes para la prestacion del servicio
dirigidas al personal de la Oficina de Servicio al Ciudadano", cuyo seguimiento se realiza
mediante el indicador Actividades de socializacion = (Sensibilizaciones realizadas /
Sensibilizaciones programadas). Como resultado, se alcanzé un nivel de cumplimiento del
100%, con 30 socializacion desarrolladas, con la participacion de 707 asistentes, en
proporcién con la meta establecida para el periodo.

En agosto de 2026 se ejecutaron las actividades de cualificacion programadas, con las que
se atendieron las necesidades identificadas por la Oficina de Servicio al Ciudadano, los
requerimientos formulados por las diferentes dependencias, las oportunidades de mejora
evidenciadas durante la operacion diaria y el fortalecimiento del Sistema de Gestion de
Calidad del proceso. Estas acciones contribuyeron al fortalecimiento de las competencias
del personal para la prestacién del servicio a la ciudadania y al cumplimiento de las
actividades definidas en los instrumentos de planeacién estratégica de la entidad, entre
ellos el Plan de Trabajo Estratégico del Proceso (PTEP), el Modelo Integrado de Planeacién
y Gestién (MIPG), el Mapa de Riesgos y el Formulario Unico de Reporte de Avances de la
Gestion (FURAG).

A continuacion, se presentan las actividades de cualificacion programadas y ejecutadas
durante el periodo, asi como las acciones de promocion desarrolladas en articulacién con
la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa, orientadas a divulgar, tanto al publico interno
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como externo, informacion relacionada con los tramites, servicios y canales de atencion de
la entidad.

Grafica 1. Cualificacion participacién por objetivos
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Fuente: Base Consolidado Cualificacion
Actividades desarrolladas en agosto por objetivos especificos
a) Retroalimentar conocimientos:

La actividad de formacion con mayor nivel de ejecucion durante el periodo correspondié al
objetivo de Retroalimentacion de Conocimientos, el cual representoé el 60,71% del total de
las acciones de cualificacion desarrolladas. En el marco de este objetivo se realizaron 17
actividades de formacion, con una participacion acumulada de 263 servidores vy
colaboradores. Las jornadas estuvieron orientadas al fortalecimiento de conocimientos y la
actualizaciéon de lineamientos relacionados con proceso de matriculas 2026-2027, canales
Chat, FUT, Bogota te Escucha y atencion a requerimientos presentados por entes de
control.

b) Socializar el manejo de los aplicativos disponibles para la atencion:

Se realizaron 4 jornadas de capacitacién en el manejo del sistema SIGA y Bogota te
Escucha, dirigidas al personal funcionarios, contratistas y colaboradores de la entidad que
realizan las funciones de gestionar la correspondencia en las dependencias de los tres
niveles (central, local e institucional). Se contd con 78 asistentes en las dos capacitaciones.
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C) Fortalecer competencias para una atencion empatica y eficiente:

En el marco de la estrategia de Cuidadores de la Confianza liderado por la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C., en agosto la entidad hizo parte en 4 actividades de socializacién con 215
participantes.

En estos espacios se fortalecieron competencias que aportan a mejorar la atencion y la
comunicacién asertiva con la ciudadania.

Los siguientes temas tratados en las jornadas fueron:

e Tendencias de Servicio a la Ciudadania: Realidades y Desafios, Bienes Trabajo y
Cuidado

¢ Comunicacion efectiva y lenguaje claro en el servicio: Accesibilidad web

o Exploracion del Ser en el Servicio: Servir en la emergencia, Prepararnos también es
cuidarnos

e Tendencias de Servicio a la Ciudadania: Trato digno para un servicio incluyente

d) Socializar el Sistema de Gestién de Calidad

Se efectuaron 3 actividades de socializacion del Sistema de Gestion de Calidad del Proceso
Servicio Integral a la Ciudadania, con 30 asistentes en total, con el objetivo de fortalecer los
conocimientos relacionados con la politica de calidad, objetivos, repositorios de
informacion, uso de formatos entre otros temas, previo a la realizacion de las autorias
interna y externa del proceso.

e) Socializar politicas y protocolos de atencién

Esta capacitacion se desarrollé en el marco de la socializacion de del proceso de matriculas
2026-2027, para el equipo PLAN que iniciara el contacto con las familias para el proceso
de asignacion de cupos y traslados de estudiantes.

Con 118 asistentes, se socializaron los protocolos de atencién para canal presencial,
guiones de bienvenida y la politica de tratamiento de datos personales.

f) Socializar conocimientos generales de la SED y OSC

Para el cumplimiento de este objetivo, se desarrolld la induccion para el personal que
ingresa a la oficina, en el cual asistieron 2 funcionarios de carrera administrativa y 1
contratista. Los temas que se socializaron fueron:

Funciones dependencias de la entidad de conformidad con el Decreto 650 de 2025.
Organigrama de la entidad.

Canales de atencion.

Tramites y servicios.

Gestion de correspondencia.
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Defensor de la ciudadania.

Carta de trato digno.

Protocolos de atencién.

Politicas de servicio a la ciudadania.

Canales de denuncia.

Manejos de sistemas.

Calidad en la respuesta a peticiones ciudadanas y lenguaje claro.
Manejo de plataformas de canales de atencion (chat, telefénico, Dexon).

Grafica 2. Registro fotografico

Fuente: Registro fotografico OSC

Tabla 2. Socializaciones y participantes en agosto

N.° socializaciones N.° asistentes
30 707
Fuente: Actas, asistencia plataforma Teams y listados de asistencia

A continuacion, se relacionan las 30 socializaciones realizadas en agosto de 2026 por
objetivo, temas y fechas:
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Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion
L L Asistent
Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a es
4/08/20 . Socializacién protocolos Socializar politicas y Personal
Presencial - protocolos de ” 118
26 de atencion . Fundacion Plan
atencion
5/08/20 . Retroalimentacion Retroalimentar Personal
Presencial - . . . 21
26 conocimientos conocimientos Conalcréditos
Tendencias de Servicio a
X L Fortalecer
5/08/20 la Ciudadania: competencias para
Virtual Realidades y Desafios, g Personal SED 1
26 . . una atencion
Bienes Trabajo y empatica y eficiente
Cuidado paticay :
Socializacion de la
6/08/20 Presencial Resoluciéon de matriculas | Retroalimentar Personal 55
26 0921 del 5 de agosto de | conocimientos Conalcréditos
2027
6/08/20 Presencial Socializacion matriculas | Retroalimentar Personal 20
26 2027 conocimientos Conalcréditos
11/08/2 Presencial | Refuerzo gestion CHAT Retrogllr_nentar Persona,l . 4
026 conocimientos Conalcréditos
Comunicacion efectiva y | Fortalecer
11/08/2 Virtual Ieng_ugJ(? claro en _eI competenf:,las para | oo conal SED 79
026 servicio: Accesibilidad una atencion
web empatica y eficiente
12/08/2 . Seguimiento agente Retroalimentar Personal
Presencial . _ . 3
026 nuevo nivel central conocimientos Conalcréditos
12/08/2 Presencial Retroalimentacion Retroalimentar Personal 5
026 radicacion FUT conocimientos Conalcréditos
12/08/2 . Ret'roal!r,nentamor’\ Retroalimentar Personal
Presencial |radicacion Bogota te . - 4
026 conocimientos Conalcréditos
Escucha
Socializar manejo
12/08/2 . Capacitacion funcional de los aplicativos
026 Virtual Bogoté te Escucha disponibles para la Personal SED 51
atencion
Socializar manejo
13/08/2 . ; de los aplicativos Personal
026 Presencial | Refuerzo SIGA Registro disponibles para la | Conalcréditos 14
atencion
14/08/2 . Posturno Direcciones Retroalimentar Personal
Virtual _ . 20
026 locales conocimientos Conalcréditos
18/08/2 Presencial Refuerzo auditoria Socializar sistema Personal 13
026 externa SGC gestion de la calidad | Conalcréditos
Exploracion del Ser en el | Fortalecer
19/08/2 Virtual Servicio: S_erwr en la competenp’las Para | porsonal SED 89
026 emergencia, Prepararnos | una atencion
también es cuidarnos empatica y eficiente.
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Asg;ent
19/08/2 . P_roce_so de reinduccion Retroalimentar Personal
Virtual direcciones locales- Red -~ . . 10
026 conocimientos Conalcréditos
CADE
Socializacién proceso de
19/08/2 Virtual atencu?n y respuesta a Retroa_lllr_nentar Personal OSC 55
026 requerimientos de los conocimientos
entes de control externo
20/08/2 . Refuerzo Sistema Socializar sistema Persona! .
Presencial . . e . Conalcréditos 9
026 gestion de calidad gestion de la calidad | .
nivel central
Socializar manejo
20/08/2 | \;itual | Capacitacion SIGA de los aplicativos | 5 oo SED 9
026 disponibles para la
atencion
Personal
21/08/2 Presencial Refuerzo Sistema Socializar sistema Conalcréditos 8
026 gestion de calidad gestion de la calidad | canal telefonico
y chat
Socializar manejo
21/08/2 . e de los aplicativos Colegio La
026 Presencial | Socializacién SIGA disponibles para la | Gaitana IED 4
atencion
Socializar
25/08/2 . Induccion personal conocimientos
026 Presencial nuevo generales de la SED Personal OSC 3
y OSC
26/08/2 . Refuerzo matriculas Retroalimentar Persona] .
Presencial . Conalcréditos 5
026 2027 conocimientos .
nivel central
Tendencias de Servicio a | Fortalecer
26/08/2 Virtual Ia_ Ciudadania: Tra';o. competen'c’las Para | porsonal SED 46
026 digno para un servicio una atencion
incluyente empatica y eficiente.
27/08/2 . Retroalimentacion Retroalimentar Persona’l .
Presencial |,. . ; _ Conalcréditos 13
026 lineamientos nivel central | conocimientos i
nivel central
Personal
27/08/2 . Posturno canales Retroalimentar Conalcréditos
Presencial . . 1
026 virtuales conocimientos canales
virtuales
Personal
27/08/2 . Reinduccién canales Retroalimentar Conalcréditos
Presencial . - 2
026 presenciales conocimientos canales
presenciales
Personal
27/08/2 Presencial Refuerzo matriculas Retroalimentar Conalcréditos 11
026 2027 conocimientos Centro de
contacto
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Asg;ent
Personal
27/08/2 Virtual Refuerzo proceso Retroalimentar Conalcréditos 29
026 matriculas 2027 conocimientos Centro de
contacto
Personal
31/08/2 Virtual Reinduccion canal chat Retroa_lllmentar Conalcréditos 2
026 conocimientos Centro de
contacto
Total 707

Fuente: Archivo gestion documental — Actas cualificacion

Las actas de cualificacion que contienen registro fotografico, listados de asistencia y
pantallazos de socializaciones virtuales reposan en el enlace: https://educacionbogota-
my.sharepoint.com/:f:/g/personal/formacionosc_educacionbogota gov_co/IgAxL _yMrceG
RagwKUrrKplYARgCJ8pAcdQWL4tQII6UEuU8?e=PsAAhn

Refuerzo visual informativo

En agosto el equipo de Cualificacion y Promocion fortalecié los conocimientos de los
asesores encargados de la atencion en los canales, mediante la socializacién y uso de
piezas graficas con informacién clave. Estas herramientas facilitaron la comprensién y
retencion de contenidos relevantes en los siguientes temas:

Tabla 4. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fecha de la Canal de
publicacion socializaciéon
Socializaciéon Resolucion 921 del 5 de agosto de 2026 - 05/08/2026 | Correo electrénico
Proceso de matriculas 2026-2027 institucional
Fortalecimiento del proceso de atencién y respuesta a 11/08/2026 | Correo electrénico
requerimientos de los entes de control. institucional
Actualizacién Base de Conocimiento - Matriz de Calidad 11/08/2026 | Correo electronico
institucional
RV: Dia Interamericano de la Calidad del Aire - 14 de 18//08/2026 | Correo electrénico
agosto institucional
RV: Dia Mundial de la Prevencién de Incendios 18/08/2026 | Correo electronico
Forestales - 18 de agosto institucional
Conoce la Carta y plan de Auditoria de Primer 19/08/2026 | Correo electronico
seguimiento | ISO 9001:2015 - Secretaria de Educacion institucional
del Distrito
RV: Uso logo recertificacion del Certificado LAT-1060 - 20/08/2026 | Correo electrénico
Secretaria de Educacion del Distrito | ISO 9001:2015 institucional
Tips lenguaje claro 31/08/2026 | Correo electrénico
institucional
Siete valores nos unen y guian nuestro actuar en el 31/08/2026 | Correo electrénico
servicio a la educacion institucional
Fuente: Gestién Equipo Cualificacion y Promocién
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Piezas graficas utilizadas para divulgar informaciéon importante al personal que brinda

atencion en los canales:

Grafica 3. Evidencias retroalimentaciones
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04-08-2026

Buenos dias compaieros:

ciudadanos:
Informacién para proceso de matriculas 2027

Estimado equipo:

Tener en cuenta la siguiente informacién relacionada con el proceso de matriculas para cupos escolares 2027:

En esta semana saldra la Resolucién final de matriculas, por el momento esta es la informacién que s ele puede brindar a los

4/81021a.m

Para responder a las preguntas que estan llegando a los canales referente a como hacer el proceso de matriculas para cupos
escolares 2027, la Direccién de Cobertura nos informa lo siguiente:

1. Entre el 3 al 5 de agosto estara saliendo la Resolucién de matriculas formalmente aprobada.
2. Del 10 de agosto al 15 de septiembre de 2026 se habilita el formulario de inscripcién para grupos poblacionales
priorizados. Para este tema los padres de familia deben tener en cuenta:

. Tienen que cumplir con alguno de los criterios de priorizacién. S| NO CUMPLE se anula el formulario.
Los criterios de priorizaciéon son:

. Que apliquen a algln grado de preescolar (prejardin, jardin o transicion

. Que tengan algin hermano estudiando en un colegio oficial

. Que tengan algun tipo de discapacidad o trastorno debidamente soportado
. Que registren como victima de conflicto armado

. Que se reconozcan bajo algin grupo étnico (poblacién raizal, afro

. Mujer en embarazo o gestacion

Solo un formulario por personal

priorizaciéon.

= Que estén registrados en el SISBEN categoriaAo B

. A partir del 30 de septiembre se publican los resultados de las personas que cumplieron con 1 o varios criterios de
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Buen dia companieros para su informacion:
Las actualizaciones de informacion bancaria asignadas por SIGA hasta el d
, seran aplicadas en la

Las actualizaciones que sean asignadas a partir del
seran gestionadas para su aplicacion en la némina de septiembre
de 2026, tanto para personal docente como administrativo.

Informar a los funcionarios que no deben cancelar ni cerrar su
cuenta bancaria hasta recibir la confirmacién oficial, mediante el
respectivo oficio de respuesta, en el que se indique el mes en el que
se hard efectiva la actualizacion.

| B Gaaagons i

de 2026
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Un dato diario para fortalecer nuestro proceso
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6/8 7:43 a. m. Editado

Buen dia equipo: tener en cuenta esta informacion relacionada con el
Proceso de matriculas para tener presentes las fechas de las diferentes fases.

Av. El Dorado No. 66 — 63

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
Cédigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co

BOGOT/\

Pagina 11 de 14
17-1F-023

CERTIFICATE N*

Info: Linea 195 LAT-1060 V.3


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

SECRETARIA DE

EDUCACION

)
- joy ;
ISOLUCION 5
_ : INTRASED

los casos que lleguen relacionados

con las Observaciones a la propuesta
del nuevo manual de funciones y

reestructuracion de la SED

Instructivos nternos, plantillas
controles, Base de canocimiento,
manul de consulta, Gestidn trdmites y
PQRS Dependencias

La documentacidn de procesos-es una herramienta que permite
tener una visién clara y detallada sobre cémo se realizan las
tareas en fa OSC. En fos ejercicios de auditoria, evalian que los
colaboradores conotean la documentacion asociada @ las tareas
que realizan y las brechas existentes entre fo que estd eserito y
fo que en realidad se hace

Continuemos remitiendolas a 0SC-
ENTIDADES para enviarlas al
DESPACHO.

Informaremos oportunamente si este
lineamiento cambia.

s b 20-08-202¢

.........

- / JATENCION EQUIPO! -

AUDITORIA
DE NUESTRO PROCESO

(‘ %/ AUDITORIA EXTERNA
SERVICIO INTEGRAL

Los s se llevard a cabo la (QUEES? £ una evaluacidn reslizada por
MARTES 25 auditoria externa de nuestro . e s s v
¢ 4 oo que nuestro proceso cumple con
CLT ) | MIERCOLES 26 | proceso Servicio Integral = Pt dafiakintrs
de agosto de 2026 a la Ciudadania. Guu:\;f;n:n ¥ que estamos
. ' 0®e
oie [Estoes delodss, 'z 'q @ @
| B ) e hacemes posible! Demostremos ruestro {Estomos preparados
g juntos bo Sl oo | widresviomuion | O Cioconts. |y seamosproagebtas
o dlcodores pisirs calidad y la mejora de este importante -

o Nuestro trabajo diario refleja la calidad de nuestro servicio.
S jEstemos preparades, la calidad la construimos juntos!
s a0 B sccmacs SECRETARIA OF
P =owis EDUCACION BOGOT/\

Fuente: Relacion imagenes retroalimentaciones

Resultados evaluacion de conocimientos

Con el propdsito de mitigar los riesgos del Proceso de Servicio Integral a la Ciudadania
relacionados con la posible afectacion reputacional derivada de la insatisfaccién de la
comunidad educativa por una atencién prestada fuera de los lineamientos institucionales y
la posibilidad de recibir o solicitar cualquier dadiva o beneficio en la atencion a solicitudes
de tramites y servicios, la Oficina de Servicio al Ciudadano realiza de manera periddica
evaluaciones de conocimientos al personal que atiende los canales de servicio.

Estas evaluaciones permiten verificar la apropiacion de conocimientos relacionados con
tramites, servicios, procedimientos e informacion general de la entidad, lo que garantiza una
atencion oportuna, clara y de calidad.

De acuerdo con las condiciones establecidas en el contrato suscrito con el operador
Conalcréditos, la Oficina de Servicio al Ciudadano exige una calificacién minima aprobatoria
del 90% en las evaluaciones de conocimientos. Durante el periodo evaluado, el promedio
general obtenido fue del 97,14%, con el que se supera el estandar de calidad definido, lo
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que evidencia un adecuado nivel de apropiacion de los contenidos por parte del equipo de
atencion.

En el periodo objeto de evaluacion se programé y aplicé una prueba mensual de
conocimientos dirigida a los agentes y al staff del operador Conalcréditos, procesos de
matriculas y radicacion entes de control, las evaluaciones estuvieron conformadas por
preguntas relacionadas con temas prioritarios para la operacion, entre ellos: incapacidades
docentes, matriculas, radicacion entes de control, procesos disciplinarios y legalizacion de
documentos al exterior.

Como resultado de la evaluacion inicial, un (1) agente obtuvo una calificacién inferior al
90%. En respuesta a esta situacion, se solicito reforzar los temas con el agente y garantizar
la apropiacion necesaria para prestar un servicio de calidad.

Los resultados obtenidos evidencian la importancia de mantener un proceso permanente
de evaluacioén, retroalimentacién y fortalecimiento de conocimientos. Asimismo, reflejan la
apropiacion progresiva de la informacién impartida mediante los espacios de preturnos,
posturnos y las sesiones de acompafnamiento desarrolladas con el equipo de preguntas
frecuentes y contribuir a la mejora continua de la calidad en la atencién brindada a la
ciudadania.

Tabla 5. Evaluaciones al personal que brinda atencién en canales

No. de No. de %Nota o .
Temas . . Joevaluados
asistentes | evaluados | promedio

E_valugmon _mensual: (matriculas, casos 53 53 97.50% 100%
direccionamientos)
Capacitacion proceso matriculas 63 63 94,28% 100%
Fortgle0|m|ento atencion y respuesta a 55 21 100% 38%
solicitudes de entes de control
Total 171 137 97,14% 80,12%

Fuente: Forms *Asistentes evaluados / Total de asistentes de las socializaciones
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 agosto con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa se divulgé
en la pagina web de la entidad y PrensaSED informacién relacionada con tramites y
servicios de la entidad, informes internos, notificaciones de actos administrativos,
lineamientos para atencion de derechos de peticién. Para este mes se gestionaron 29
solicitudes ante la Oficina de Comunicacion y Prensa.

Lenguaje claro:

Se realiz6 la socializacion, mediante correo electronico dirigido a todo el personal de la
Oficina de Servicio al Ciudadano, de una pieza grafica con tips de lenguaje claro, orientada
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a fortalecer el uso de comunicaciones precisas, comprensibles y utiles en los diferentes
canales de atencion a la ciudadania.

Asimismo, la entidad participd en la jornada de socializacion “Comunicacion efectiva y
lenguaje claro en el servicio: Accesibilidad web”, desarrollada por la Alcaldia Mayor de
Bogota en el marco de la estrategia “Cuidadores de la Confianza”. En esta actividad
participaron 79 funcionarios, contratistas y colaboradores de la entidad, quienes
fortalecieron sus conocimientos sobre comunicacion efectiva, lenguaje claro y accesibilidad
en los contenidos dirigidos a la ciudadania.

Conclusiones:

Durante el periodo se dio cumplimiento a las actividades de formacién programadas y por
necesidad del servicio con las cuales se fortalecen las competencias del personal de la
Oficina de Servicio. Estas acciones contribuyen a mejorar la atencion a la ciudadania.

Como accion de mejora, se requiere continuar el seguimiento al cumplimiento del indicador
de formacion, especialmente en lo relacionado con la aplicacién y aprobacién de las
evaluaciones finales. Asimismo, es necesario implementar estrategias que fortalezcan la
apropiacion y aplicacion practica de los conocimientos adquiridos por los agentes, con el fin
de consolidar las competencias requeridas para una atencion eficiente, oportuna y alineada
con los lineamientos institucionales.

Actividades planeadas para septiembre 2026:

Con el acompanamiento de la Direccion de Cobertura, capacitar al personal de la Oficina
en el proceso de matriculas, especificamente el tema de traslados de estudiantes antiguos
para la vigencia 2026-2027.

Mantener la articulacion con la Oficina Asesora de Comunicaciéon y Prensa para fortalecer
la divulgacion de lineamientos, buenas practicas y novedades relacionadas con la atencién
a la ciudadania.

Reforzar el uso de lenguaje claro en las respuestas a peticiones ciudadanas para mejorar
la comunicacion.

Compilo Aprobo

Firmado digitalmente por
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NOMBRE: Angélica Vargas Palacio NOMBRE: Carmen Julia Guerrero Gamba
CARGO: Contratista CARGO: jefe Oficina Servicio al Ciudadano
Defensor de la Ciudadania
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