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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 atencién- presenta en este informe, las actividades realizadas durante junio 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
Total 113 1532

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 18 de socializacion desarrolladas, con la participacién de 177 asistentes, en
proporcion con la meta establecida para el periodo.

En junio de 2026 se ejecutaron las actividades de cualificacién programadas, con las que
se atendieron las necesidades identificadas por la Oficina de Servicio al Ciudadano, los
requerimientos formulados por las diferentes dependencias y las oportunidades de mejora
evidenciadas durante la operacién diaria. Estas acciones contribuyeron al fortalecimiento
de las competencias del personal para la prestacion del servicio a la ciudadania y al
cumplimiento de las actividades definidas en los instrumentos de planeacion estratégica de
la entidad, entre ellos el Plan de Trabajo Estratégico del Proceso (PTEP), el Modelo
Integrado de Planeacion 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 promocién desarrolladas en articulacion con
la Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa, orientadas a divulgar al publico interno y
externo informacion relacionada con los tramites, servicios y canales de atencion de la
entidad.
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Grafica 1. Cualificacion participacién por objetivos
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Fuente: Base Consolidado Cualificacion
Actividades desarrolladas en junio 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 representé el 44,44% del total de
las acciones de cualificacion desarrolladas. En el marco de este objetivo se realizaron 8
actividades de formacion, con una participacién de 46 servidores y colaboradores. Las
jornadas estuvieron orientadas al fortalecimiento de conocimientos y la actualizacion de
lineamientos relacionados con atencidon canales chat y telefénico, radicados SIGA,
movilidad escolar, redireccionamientos, fondo prestacional y atencién en direcciones
locales.

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

Se realizaron dos (2) jornadas de capacitacién en el manejo del sistema SIGA y DEXON,
dirigidas al personal que gestiona la correspondencia en los diferentes canales de atencién,
con asistencia de 25 agentes.

c) Socializar conocimientos generales de la SED y OSC:

La Oficina de Servicio al Ciudadano dentro de su plan de formacion, realiza proceso de
induccion y reinduccion con el personal que ingresa a la dependencia lo que garantiza que
previo al inicio de sus labores se adapten con el funcionamiento de la entidad; en estos
espacios se socializan los siguientes temas:

¢ Funciones dependencias de la entidad de conformidad con el Decreto 650 de 2025.
e Organigrama de la entidad
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Canales de atencion

Tramites y servicios

Gestion de correspondencia

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

Una vez se socializa la informacion necesaria para conocimiento del servicio a la ciudadania
se inicia un proceso de practica en el canal de atencion para el cual va a prestar el servicio
y asi garantizar el buen desempenio.

En este periodo se brindé6 acompafamiento a la nueva lider de calidad del centro de
contacto, asi como a los agentes que cambiaron de canal.

d) Socializar politicas y protocolos de atencion:

Durante este periodo se desarrollaron cuatro (4) jornadas de socializacién y sensibilizacion
dirigidas a servidores publicos, contratistas y colaboradores de la entidad, con el propdsito
de fortalecer el conocimiento y la aplicacién de los protocolos de atencion y de las politicas
distritales relacionadas con el servicio a la ciudadania.

En estas actividades se hizo énfasis en la Politica Publica para los Sectores Sociales LGBTI
y en los lineamientos y protocolos de atencion establecidos por la Administraciéon Distrital
para garantizar una atencién diferencial, incluyente, respetuosa vy libre de discriminacion,
se realizaron dos (2) actividades dirigidas al personal de vigilancia y de servicios generales
que laboran en las instalaciones de nivel central en la Secretaria de Educacion y con
agentes que brindan atencién en los canales. De esta manera, se promovio el
fortalecimiento de las competencias del talento humano para brindar un servicio basado en
el reconocimiento de la diversidad, el respeto por los derechos de la ciudadania y la
implementacién de buenas practicas de atencion a la ciudadania.
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Gréfica 2. Registro fotografico

Fuente: Registro fotografico OSC

Tabla 2. Socializaciones y participantes en junio

N.° socializaciones N.° asistentes
18 177
Fuente: Actas, asistencia plataforma Teams y listados de asistencia

A continuacion, se relacionan las 18 socializaciones realizadas en junio de 2026 por
objetivo, temas y fechas:

Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion

Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a | Asistentes
Socializar
Induccién inicial conocimientos Personal
1/06/2026 Presencial | cucclo centro de 1
lider calidad generales de la SED
contacto
y OSC
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a | Asistentes
. Socializar
Induccion personal conocimientos Personal
2/06/2026 Presencial | DILE Ciudad centro de 1
. generales de la SED
Bolivar contacto
y OSC
Retroalimentacion Retroalimentar Personal
3/06/2026 Presencial | canales telefénico A centro de 22
conocimientos
y chat contacto
Socializacion Retroalimentar Personal
3/06/2026 Presencial . A centro de 1
movilidad escolar | conocimientos
contacto
. . . . Personal
4/06/2026 | Presencial | Redireccionamient | Retroalimentar centro de 2
os nivel central conocimientos
contacto NC
L . Personal
5/06/2026 | Presencial | adicaciones Retroalimentar centro de 10
SIGA conocimientos
contacto
. . . . Personal
10/06/2026 | Presencial | xedireccionamient | Retroalimentar centro de 1
os Neider Castillo | conocimientos
contacto
Radicaciones Socializar manejo de | Personal
10/06/2026 | Presencial SIGA los aplicativos de centro de 22
atencion contacto
Radicaciones Socializar manejo de | Personal
16/06/2026 | Presencial los aplicativos de centro de 3
DEXON .,
atencién contacto
Socializar
Induccion nivel conocimientos Personal
17/06/2026 | Presencial centro de 1
central generales de la SED
contacto
y OSC
Socializar
Induccion inicial conocimientos Personal
19/06/2026 | Presencial |, . centro de 1
lider calidad generales de la SED
contacto
y OSC
Induccién canal Retroalimentar Personal
19/06/2026 | Presencial 2 . centro de 2
telefénico y chat conocimientos
contacto
S, Personal
Socializacion Socializar politicas y | servicios
20/06/2026 | Presencial Pg{ggilisegfl y protocolos de generales 42
P - atencion SED nivel
atencién
central
Socializacion Sociali lit P |
. rotocolos de ocializar politicas y ersona
23/06/2026 | Presencial |P > protocolos de centro de 23
atencion canal - .
. . atencién contacto
telefénico y virtual
Socializacion Socializar politicas y Personal de
24/06/2026 | Presencial | oltica PGTBly | i colos de vigilancia 35
protocolos de i SED nivel
- . atencién
atencion central
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a | Asistentes
Socializacion Sociali lit P |
. rotocolos de ocializar politicas y ersona
24/06/2026 | Presencial | S . protocolos de centro de 2
atencion direccion 2
atencién contacto
local
Socializacion Retroalimentar Personal
24/06/2026 | Presencial . A centro de 7
fondo prestacional | conocimientos
contacto
Induccidén Retroalimentar Personal
25/06/2026 | Presencial . ; A centro de 1
direcciones locales | conocimientos contacto

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/lgDMXRJhB-
NIQ4CKX8yceGUsAWeOJsgu OALO6JK- aVgd4?e=m9ZnLL

Refuerzo visual informativo

En junio el equipo de Cualificacion y Promocion fortalecio los conocimientos de los asesores
encargados de la atencion en los diferentes 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 socializacion
Consolidado de pagos 01/06/2026 Correo electrénico
institucional
Orientaciones para gestién de peticiones 02/06/2026 Correo electrénico
trasladadas por la Personeria de Bogota institucional
Conoce la Cartilla de gestién ambiental PIGA - 02/06/2026 Correo electronico
Secretaria General - Alcaldia Mayor de Bogoté institucional
Conozcamos los protocolos de atencion a la 23/06/2026 Correo electrénico
ciudadania "Un protocolo al dia, una mejor atencién institucional
cada dia"
DIA 1: Protocolo de atencion accesible e incluyente 23/06/2026 Correo electronico
institucional
Manual de servicio a la ciudadania - distrito capital 23/06/2026 Correo electrénico
v3 institucional
Apoyo en la difusion y diligenciamiento de la 24/06/2026 Correo electronico
Encuesta de Seguridad Vial SED 2026 institucional
Dia 2: Protocolos de atencién canal presencial 24/06/2026 Correo electrénico
institucional
Consolidado de pagos actualizado - 25062026 25/06/2026 Correo electronico
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

e
1167302 m. 2-06-2026
Buen dia para todas y todos: comparto el consolidado de pagos en linea para que puedan consultar ‘
vinculo consolidado actualizado: Consolidado_Pagos_2026_v1.1. hitps://educacionbogota-
3 ducacionbogota gov co/IQB21IT,-WipamSo- AVISO IMPORTANTE
Z9IItAY3ilVRmDBPwolj tDm2dYs?e=EYBTli
Las sollciludes provemen(ss de oms do control o dc la cmdadaml en genml en
Consolidado_Pagos 2026 v1... & - las que se posibles de
informacion, el uso indebido de bases de datos o el tmamxemo de informacion
de la Secretaria de Educacion del Distrito, deberan ser priorizadas y escaladas
de manera inmediata.
|
Por instruccion del Despacho, estos casos deben ser reportados de forma
inmediata a la Jefe de la Oficina de Servicio al Ciudadano. Una vez recibidos, se
reahzara la validacion correspondlenle para determinar su tramite y posterior
ion a la
ShedhEiSh St X Hasta no recibir la indicacion NO se asignara a ninguna dependencia
Ruuud. Ia atencson oportuna de estos casos es fundamenlal para gamntlzar la
educacionbogota-my.sharepoint.com yel de los i
eslablec:dos por la entidad.
&a
v sy
. ‘ EDUCACION | BOGOT/\
Orientaciones para gestion de peticiones
trasladadas por la Personeria de Bogota
Circular 04 de 23 de abril 2023
Tener en cuenta las recomendaciones de la
circular y al momento de radicar en el sistema firmadas
realizar la gestion correctamente:
En el campo de referenciado colocar la
entrada a que hace refencia
- =
A [
En el asunto colocar siempre el nimero de
SINPROC de la solicitud de la Personeria.
Ejemplo
Traslado Derecho de Pef
SINPROC No. XXXX
eccunioe
EDUCACION | BOGOT/\
Cuando un servidor piblico se apropia de recursos o bienes del e 1.0 ciiolon Bor deincrca an I atenclon
*{esmdo iCuales NO son o 7
. & « Desacuerdos con decisiones administrativas.
: Cuales son €5 un delto contra la administracion pdblica. Ocurre cuando un servidor Des 3 Rés
<« 4 pablico abusa de su cargo o funciones para exigir, obligar o inducir a una nuncias por ac « Conflictos laborales
Denuncias por persona a pagar dinero o entregar un beneficio indebido a cambio de de corrupcion? .
Actos d realizar sus tareas o tramites, « Solicitudes de informacion o inconformidades
ctos de ., Estas situaciones pueden identficarse cuando se denuncia que un senvidor
Corrupcion? M g pava fadorcar s L far o 6 onockdo o LIV pro<eso B0 con el trato recibido, salvo que estén
= contratacién, o cuando se afirma que un contrato fue adjudicado omitiendo
deliberadamente los procedimientos legales para beneficiar a un tercero, acompanadas de hechos que impliquen
Cuando un servidor utliza su posicidn para infiuir indebidamente en . o . Ao
daciones GGl por s, prasionando 8 7o Nisconaro pera exigencia de dadivas, apropiacion de recursos,
lbear a determinada pe : 22
fomracenmiadpen manipulacién contractual o abuso del cargo
< derivado SRS A
Sy para obtener beneficios indebidos.
Cuando un funcionario adopta una decision ablertamente contrara a + Copias de recibos plblicos
1a ley o deja de cumplir un deber legal con plena conciencia de ello,
= ‘ 5/06/2026 8 | s | socorn
\ 5/06/2026
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AVISO IMPORTANTE

Cuando se radiquen temas de Juzgados
tener en cuenta lo siguiente:

1. En el asunto en SIGA colocar el nro de
radicado, ejemplo:

nsunto  Radicado 2026-00166-00

2. En caso de no poder identificar el Juzgado o
Tribunal que remite, verificar si el correo que
viene es de SAMAI y diligenciar en SIGA asi:

et O B

=

@ Recordamos que las plantillas

institucionales no deben ser modificadas.
Es indispensable utilizar Gnicamente las
versiones oficiales publicadas, con el fin
de garantizar la calidad y consistencia de
la informacion suministrada.

Identificar el proceso con el nro de radicado y la
correcta asignacion de Juzgado o Tribunal, nos permite
reducir la cantidad de duplicados y mejorar la gestion.

secarin;

EDUCACION ‘ BOGOT/\

17-06-2026

= 16/06/2026 m
- mﬁu

PARA TENER ENCV

Cuando recibamos  sol
relacionadas con:

Las legalizaciones de

- Resoluciones de ascenso
* Reportedigitalizados § al escalafén docente
* Reporte de vencidos
* Informe nivel de oportunidad
¢ Informe calidad en la
respus
? Se deben remitir a la
eben re itirse a la dependencia Oficina de Escalafén Docente
S ﬂa' ina de Servicio al
i -@. ‘para ser asignado a h
Plan Padrino. N 5 "
a
2 N
¢ £ SECRETARIA OF
‘ BOGOTA\ | EDUCACION ’ BOGOT/\

Temas relacionados con
RENUNCIAS DE RECTORES
de Instituciones Educativas Distritales
remitir a:
Las quejas a nombre propioy

anénimas que recibamos
relacionas con RECTORES de IED

Remitirlas a la Direccion Local de
Educacién correspondiente a la localidad
donde se encuentra ubicado el colegio al
que pertenece el rector o la rectora.

SECRETARIAD

3 | eouchcion I BOGOT/\

Rud)
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Antecedentes Disciplinarios se
deben remitir UNICAMENTE
a la Oficina de Control

Disciplinario de Juzgamiento

\ 25/06/2026 B | siton | socom

Fuente: Relacion imagenes retroalimentaciones

Resultados evaluacion de conocimientos

Con el propésito de mitigar el riesgo del Proceso de Servicio Integral a la Ciudadania
relacionado con la posible afectacion reputacional derivada de la insatisfaccion de la
comunidad educativa por una atencion prestada fuera de los lineamientos institucionales,
la Oficina de Servicio al Ciudadano realiza de manera periddica evaluaciones de
conocimientos al personal que atiende los diferentes canales de servicio. Estas
evaluaciones permiten verificar la apropiacién de los tramites, servicios, procedimientos e
informacién general de la entidad, lo que garantiza una atenciéon 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 calificacion minima aprobatoria
del 90% en las evaluaciones de conocimientos. Durante el periodo evaluado, el promedio
general obtenido fue del 95,93%, con el que se supera el estandar de calidad definido lo
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. La evaluacion
estuvo conformada por 15 preguntas relacionadas con temas prioritarios para la operacion,
entre ellos: radicacion de quejas, certificados de desvinculacién, denuncias por acoso
escolar, movilidad escolar, convocatorias de Atenea, asi como aspectos de ortografia y
gramatica aplicados a la atencién de la ciudadania.

Como resultado de la evaluacion inicial, 11 agentes obtuvieron una calificacién inferior al
90%. En respuesta a esta situacion, la Oficina de Servicio al Ciudadano realizé jornadas de
retroalimentacion orientadas a reforzar los temas en los que se identificaron mayores
oportunidades de mejora y posteriormente aplicd una nueva evaluacion. Tras este proceso,
2 personas continuaron sin alcanzar la calificacion minima requerida. Esta situacion fue
informada a la Gerencia de Operaciones y a los supervisores de los diferentes canales, con
el fin de fortalecer el acompafamiento, el seguimiento y los compromisos individuales
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establecidos para mejorar el desempeno. Los resultados de estas acciones seran objeto de
seguimiento y analisis en julio de 2026.

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 informacion impartida mediante los espacios de preturnos,
posturnos y las sesiones de acompafamiento 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 : . Yoevaluados
asistentes | evaluados | promedio

Evaluacion mensual: radicados de quejas,
certificados de desvinculacién, denuncia

por acoso escolar, movilidad escolar, 59 59 95.93% 100%
convocatorias de Atenea, ortografia y

gramatica.

Total 59 59 95.93% 100%

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 junio con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa se divulgé en
la pagina web de la entidad y PrensaSED informacion relacionada con tramites y servicios
de la entidad, informes internos, notificaciones de actos administrativos, lineamientos para
atencion de derechos de peticion. Para este mes se gestionaron 31 solicitudes ante la
Oficina de Comunicacion y Prensa.

Lenguaje claro:

Se participé en la sesidén de Gestion de PQRSDF en Lenguaje Claro del 24 de junio de 2026
realizada por Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., en el marco de las
actividades realizadas dentro de la estrategia de Cuidadores de Confianza.

Se socializé con todo el equipo de la Oficina de Servicio al Ciudadano el glosario
“Promovamos en lenguaje claro e incluyente” de la Veeduria delegada para la atencién de
quejas y reclamos, con el fin de promover la incorporacion del lenguaje claro en la
estrategia de comunicacioén interna y de cara a la ciudadania.

Conclusiones:
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Durante el periodo se dio cumplimiento a las actividades de cualificacion programadas con
las cuales se fortalecen las competencias del personal de la Oficina de Servicio al
Ciudadano. Estas acciones contribuyen a mejorar la atencién 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 aplicacién 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 julio 2026:

Fortalecer la participacion del personal en las actividades de formacion mediante la
programacion anticipada, el seguimiento a la asistencia y la aplicacion de evaluaciones de
conocimientos.

Continuar con la revision y actualizacion de instructivos y documentos internos con criterios
de lenguaije claro para facilitar su comprension y correcta aplicacion.

Socializar informacién relacionada con el Sistema de Gestién de Calidad para afianzar
conocimientos previos a la auditoria interna del proceso de Servicio Integral a la
Ciudadania.

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