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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 atencion- presenta en este informe, las actividades realizadas durante mayo de
2026, en el marco de los objetivos de cualificacion establecidos:

Tabla 1. Acumulado socializaciones y participantes

Mes No. sesiones No. de participantes
Enero 22 194
Febrero 24 451
Marzo 16 416
Abril 16 142
Mayo 17 152
Total 78 1.355

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 17 actividades de socializacién desarrolladas, con la participacion de 152
asistentes, en proporcion con la meta establecida para el periodo.

En mayo 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 operacion 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 planeacién estratégica de
la entidad, entre ellos el Plan de Trabajo Estratégico del Proceso (PTEP), el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), el Mapa de Riesgos y el Formulario Unico de
Reporte de Avances de la Gestion (FURAG).

A continuacién, se presentan las actividades de cualificacién programadas y ejecutadas
durante el periodo, asi como las acciones de promocién desarrolladas en articulacién con
la Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa, orientadas a divulgar, tanto al publico interno
como externo, informacion relacionada con los tramites, servicios y canales de atencion de
la entidad.
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Gréfica 1. Cualificacion participacion por objetivos
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Fuente: Base Consolidado Cualificacion
Actividades desarrolladas en mayo por objetivos especificos
a) Retroalimentar conocimientos:

La actividad de formacioén con mayor nivel de ejecucion durante el periodo correspondi6 al
objetivo de retroalimentacion de conocimientos, el cual representd el 88,24% del total de
las acciones de cualificacion desarrolladas. En el marco de este objetivo se realizaron 15
actividades de formacion, con una participacion de 135 servidores y colaboradores. Las
jornadas estuvieron orientadas al fortalecimiento de conocimientos y la actualizacion de
lineamientos relacionados con la tipificacion de atenciones, el Programa de Movilidad
Escolar, el manejo del aplicativo DEXON, asi como otros temas operativos y normativos
que contribuyen a mejorar la calidad, oportunidad y estandarizacién de la atencion brindada
a la ciudadania.

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

Se realiz6 una (1) jornada de capacitacion en el manejo del sistema SIGA, dirigida al
personal administrativo de la Direccion Local de Educacion de Puente Aranda, en este
espacio se contd con 12 servidores y colaboradores. En este espacio se socializaron los
lineamientos necesarios para gestionar la correspondencia de entrada y salida en la
entidad.
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c) Socializar protocolos de atencion:

Se llevé a cabo una (1) jornada de socializacion y sensibilizacion relacionada con los
protocolos de atencidon para el canal presencial, en la que participaron cinco (5)
colaboradores encargados de la entrega de bonos al personal administrativo de la entidad.

Esta actividad permitié fortalecer los conocimientos del personal sobre los lineamientos
institucionales para la atencién presencial para promover la aplicacién de buenas practicas
en el relacionamiento con la ciudadania y con los usuarios internos. Asimismo, se
reforzaron aspectos como el trato respetuoso, la comunicacion asertiva y el cumplimiento
de los protocolos establecidos, con el fin de garantizar una experiencia de servicio
coherente, oportuna y de calidad en cada interaccion.

Grafica 2. Registro fotografico
e

Fuente: Registro fotografico OSC
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Tabla 2. Socializaciones y participantes en mayo

N.° socializaciones

N.° asistentes

17

152

Fuente: Actas, asistencia plataforma Teams y listados de asistencia

A continuacién, se relacionan las 17 socializaciones realizadas en mayo de 2026 por

objetivo, temas y fechas:

Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion

Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Asistentes
6/06/2026 Presencial SOC|aI|zaC|or] Retroa_lllrpentar Personal centro 9
humano en linea conocimientos de contacto
retroalimentacion Retroalimentar Personal centro
7/06/2026 Presencial | calibracién canal . 4
D conocimientos de contacto
exon
Socializacion
protocolos de Socializar Personal Talento
7/06/2026 Presencial |atenciony protocolos de Humano - 5
digiturno atencion | atencién Compensar
ventanillas
Socializar
manejo de los
14/05/2026 | Presencial | Capacitacion SIGA | aplicativos Personal DILE 12
; . Puente Aranda
disponibles para
la atencién
14/05/2026 | Presencial Preturno nivel Retroa}hmentar Agentes nivel 9
central conocimientos central
Socializacion .
14/05/2026 | Presencial |indicadores Retrogllmentar Agentes Centro 3
: conocimientos de contacto
calidad
Socializacion .
19/05/2026 | Presencial |procesos virtuales Retrogllmentar Agente DILE 2
. conocimientos Santa Fe
y presenciales
19/05/2026 | Presencial Induccidn canal Retroa}llmentar Agente canal 2
chat conocimientos chat
20/05/2026 | Presencial Preturno nivel Retroa}llmentar Agentes nivel 15
central conocimientos central
Socializaciéon .
21/05/2026 | Presencial |procesos atencion Re”%.""T‘e”tar Ag.en’te DILE San 4
, conocimientos Cristébal
presencial
Retroalimentacion Retroalimentar Agentes canales
22/05/2026 | Presencial |conocimientos - gente 15
L conocimientos telefénico y chat
operacion canales
Socializacion .
26/05/2026 | Presencial | Programa Retroalimentar | Agentes Centro 26
- conocimientos de contacto
Movilidad Escolar
27/05/2026 | Presencial Redireccionamient Retrogllmentar Agentes centro 8
0S mayo conocimientos de contacto
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Asistentes
Induccién agente :
28/05/2026 | Presencial |traslado DILE Retroalimentar | Agente DILE 4

conocimientos Engativa

Engativa
Capacitacion .
28/05/2026 | Presencial |programa Retroa_lllr_nentar Agentes DILES y 16
" conocimientos Supercades
movilidad escolar
Capacitacion . .
29/05/2026 | Presencial |programa Retroalimentar Agentes nivel 14

e conocimientos central
movilidad escolar

Induccion agente
29/05/2026 | Presencial |traslado DILE
Kennedy

Fuente: Archivo gestion documental — Actas cualificacion

Retroalimentar Agente DILE 4
conocimientos Kennedy

Las actas de cualificacion que contienen registro fotografico, listados de asistencia y
pantallazos de socializaciones virtuales reposan en el enlace: MA https://educacionbogota-
my.sharepoint.com/:f:/g/personal/formacionosc_educacionbogota gov_co/lgDPni6q _gcaS
LGl aLW4AmSqgAWM5Ts3hz7RaHzmoeD8f-WE?e=pmrwgVYO

Refuerzo visual informativo

En mayo el equipo de Cualificacion y Promocién fortalecié los conocimientos de los
asesores encargados de la atencidn en los diferentes canales, mediante la socializacion y
uso de piezas graficas con informacion clave. Estas herramientas facilitaron la comprension
y retencion de contenidos relevantes en los siguientes temas:

Tabla 4. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fecha de la publicacién Canal de socializacion
Consolidado de pagos del ciclo 1- 2026 22/05/2026 Correo electronico
institucional

Fuente: Gestion Equipo Cualificacion y Promocién

Piezas graficas utilizadas para divulgar informacion importante al personal que brinda
atencién en los canales:
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Grafica 3. Evidencias retroalimentaciones
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Se solicita tener en cuenta que, a partir de e A el DA b e e T e
por la Registraduria Nacional del Estado Civi, relacionados

hoy, todas las solicitudes dirigidas al con solic AP it sobre Betitack

DESPACHO deberan ser canalizadas distritales y deben ser di

exclusivamente a través de de manera correcta, rnllc.omos previamente un andlisis

~ detallado y una lectura minuciosa del caso, con el fin de
OSC_ENTIDADES, sin excepcion garantizar una gestién adecuada y evitar errores en el
direccionamiento.

El horario de atencion sera de 8:00 a.m. a
5:00 p.m. en jornada continua,

souwitoy
EDUCACION

19 Mayo de 2026

Recordamos que , las quejas o investigaciones
que lleguen relacionadas con :
Subsecretarios
Directivos
Jefes de oficina
Directores Locales
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EDUCACION ‘ BOGOT/\

CGERTTFCE00 B
AVISO IMPORTANTE =
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relacionadas con directivos de la SED.
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para ser remitidas al DESPACHO. &

A}
~ : .

« El supervisor de cada canal, cuando se funcionario o docente

presente el caso, enviard por correo

al de
(Jean Karlo Ruiz) la queja recibida.
= 27 mayo 2026

« El coordinador remitira por correo
electronico a la jefe de la OSC para lo
pertinente.

B | s | socom,

25-05-2026

Fuente: Relaciéon 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 insatisfaccién de la
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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 apropiaciéon de los 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 calificacion minima aprobatoria
del 90% en las evaluaciones de conocimientos. Durante el periodo evaluado, el promedio
general obtenido fue del 95,26%, 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 atencion de la ciudadania.

Como resultado de la evaluacién inicial, nueve (9) agentes obtuvieron una calificacién
inferior al 90%. En respuesta a esta situacién, la Oficina de Servicio al Ciudadano realizd
jornadas de retroalimentacion orientadas a reforzar los temas en los que se identificaron
mayores oportunidades de mejora y posteriormente aplicé una nueva evaluacion. Tras este
proceso, cuatro (4) agentes 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 establecidos para mejorar el desempefo. Los resultados de estas acciones
seran objeto de seguimiento y analisis durante el mes de junio.

Los resultados obtenidos evidencian la importancia de mantener un proceso permanente
de evaluacion, retroalimentacion y fortalecimiento de conocimientos. Asimismo, reflejan la
apropiacion progresiva de la informacién impartida mediante los espacios de preturnos,
posturnos y las sesiones de acompanamiento desarrolladas con el equipo de preguntas
frecuentes y contribuir a la mejora continua de la calidad en la atencion 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 desvinculacion, denuncia
por acoso escolar, movilidad escolar,
convocatorias de Atenea, ortografia y
gramatica.

58 58 95.26% 100%
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No. de No. de %Nota o *
Temas : . Joevaluados
asistentes | evaluados | promedio
Total 58 58 95.26% 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 mayo con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacion 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 28 solicitudes ante la
Oficina de Comunicacion y Prensa.

Lenguaje claro:

Se realizo la revision en lenguaje claro del Instructivo Interno de Monitoreo de los Canales
de Atencion, con el propésito de simplificar su redaccion, mejorar la organizacién de la
informacion vy facilitar la comprension de los procedimientos por parte de los servidores y
colaboradores de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

Con la revisién y actualizacion de este documento se busca contar con un documento mas
claro, preciso y de facil consulta para la apropiaciéon de los lineamientos y la correcta
ejecucion de las actividades de monitoreo. Asimismo, contribuye a la estandarizaciéon de
los criterios de seguimiento y evaluacion de los canales de atencion, disminuye el riesgo de
interpretaciones erréneas y fortalece la calidad en la aplicacion de los procesos definidos
por la Oficina.

Conclusiones:

Durante el periodo se dio cumplimiento a las actividades de cualificacion programadas, para
fortalecer las competencias del personal de la Oficina de Servicio al Ciudadano mediante
jornadas de retroalimentacion de conocimientos y actividades de sensibilizacion sobre los
protocolos de atencion en los diferentes canales de atencion. Estas acciones contribuyeron
a la actualizacion permanente del equipo, la estandarizacion de los criterios de atencion y
el fortalecimiento de la calidad en la prestacion del servicio a la ciudadania.

Como accion de mejora, se requiere continuar el seguimiento al cumplimiento del indicador
de formacion, especialmente en lo relacionado con la aplicacion y aprobacion 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.
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Actividades planeadas para junio 2026:

Continuar con las jornadas de retroalimentacion de los temas que presenten mayor
recurrencia en el monitoreo de los canales de atencién y en las evaluaciones de
conocimiento.

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

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

Implementar mecanismos de evaluacion posteriores a las capacitaciones para medir la
apropiacion de los conocimientos y definir acciones de refuerzo cada vez que se requiera.
sea necesario.

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.

Compilé Aprobd

. Firmado digitalmente por

' q Carmen Julia Guerrero
Gamba
W - Fecha: 2026.07.02
M 16:56:59 -05'00'

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

Av. El Dorado No. 66 — 63

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321

www.educacionbogota.edu.co e 17-1F-023
Info: Linea 195 LAT-108 V3

BOGOT/\

Pagina 11 de 11



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

		2026-07-02T16:56:59-0500
	Carmen Julia Guerrero Gamba




