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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
septiembre de 2026, en el marco de los objetivos de cualificacion 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
Septiembre 20 479
Total 188 3.130

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 alcanz6 un nivel de cumplimiento del
100%, con 20 socializacion desarrolladas, con la participacion de 479 asistentes, en
proporcién de la meta establecida para el periodo.

En septiembre 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 planeacion estratégica de la entidad, entre
ellos el Plan de Trabajo Estratégico del Proceso (PTEP), el Modelo Integrado de Planeacién
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 cualificaciéon programadas y ejecutadas
durante el periodo, asi como las acciones de promocion desarrolladas en articulacién con
la Oficina Asesora de Comunicacién 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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Actividades desarrolladas en septiembre 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 45,00% del total de
las acciones de cualificacién desarrolladas. En el marco de este objetivo se realizaron 9
actividades de formacion, con una participacion acumulada de 188 servidores y
colaboradores. Las jornadas estuvieron orientadas al fortalecimiento de conocimientos y la
actualizacion de lineamientos relacionados con proceso de traslados de estudiantes 2026-
2027, atencion en canal presencial debido al cambio de personal de canal, mecanismos de
atencion al ciudadano y PQRSDF y se realiza el refuerzo para que cuenten con la
informacién necesaria para prestar atencion en el canal asignado.

Igualmente, la Oficina de Servicio al Ciudadano participd en las sesiones de reinducciones
organizadas por la Direccion de Talento Humano, espacio en el que se sensibilizé sobre el
conocimiento de los canales de atencion a través de los cuales se pueden presentar
denuncias por actos de corrupcion, jornadas a las que asistio el personal de planta de la
entidad.

b) Fortalecer competencias para una atencién empatica y eficiente:
En el marco de la estrategia de Cuidadores de la Confianza liderado por la Alcaldia Mayor

de Bogota D.C., en septiembre la entidad participé en 6 actividades de socializacién con
208 participantes.
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En estos espacios se fortalecieron competencias que aportan a mejorar la atencion y la
comunicacion asertiva con la ciudadania.

Los temas tratados en las jornadas fueron:

Protocolos de servicio a la ciudadania: Registro universal de ingresos RUI

Generalidades de la gestidon migratoria - Cuidadores de confianza

Generalidades de la gestidon migratoria - Cuidadores de confianza

¢ Qué es el Centro de Orientacion a Victimas de Siniestros Viales (ORVI)? - Rutas

de atencion

e Atencidon y comunicacidon clara y accesible a personas con discapacidad -
Cuidadores de confianza

e Lengua de sefias colombiana - Cuidadores de confianza

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

Se realizaron 3 jornadas de capacitacion en el manejo del sistema SIGA, Bogota te Escucha
y digiturno, dirigidas al personal funcionarios, contratistas y colaboradores de la entidad que
realizan gestionan la correspondencia en las dependencias de los tres niveles (central, local
e institucional) y con el personal de Fundacion Plan que brinda apoyo en los puntos
presenciales al proceso de matriculas. Se contd con 79 asistentes.

d) Socializar conocimientos generales de la SED y OSC

Para el cumplimiento de este objetivo, se desarrollaron 2 sesiones de induccién para el
personal — agente del centro de contacto Conalcréditos y se capacitd en los siguientes
temas:

Funciones dependencias de la entidad de conformidad con el Decreto 650 de 2025" —
Manual de consulta.

Organigrama de la entidad.

Canales de atencion.

Tramites y servicios.

Gestién de correspondencia.

Defensor de la ciudadania.

Carta de trato digno.

Protocolos de atencién.

Politicas de servicio a la ciudadania.

Canales de denuncia.

Manejo de sistemas.

Manejo de plataformas de canales de atencién (chat, telefénico, Dexon, digiturno).

' “Por medio del cual se expide el Decreto Unico del Sector Educacién”
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Tabla 2. Socializaciones y participantes en septiembre

N.° socializaciones
20
Fuente: Actas, asistencia plataforma Teams y listados de asistencia

N.° asistentes
479

A continuacién, se relacionan las 20 socializaciones realizadas en septiembre de 2026 por
objetivo, temas y fechas:

Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion

Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Asistentes
Protocolos de servicio Fortalecer .
. a la ciudadania: competen_c:Jas para
2/09/2026 Virtual Registro univeréal de una atencion Personal SED 46
ingresos RUI empatlca y
eficiente.
Refuerzo Retroalimentar Personal
7/09/2026 | Presencial | lineamientos . c lerédi 4
presenciales conocimientos onalcréditos
Socializacion
8/09/2026 | Presencial PQRSDF y Retroalimentar Personal 12
mecanismos de conocimientos Conalcréditos
atencion al ciudadano
Capacitacioén digiturno ggcl::)asllzalricg?icgjso Personal
8/09/2026 Virtual |y protocolos de ; ap Fundacién 18
e disponibles para la
atencion . Plan
atencion
Capacitacién Socializar manejo
9/09/2026 | Virtual |funcional Bogotate | 9€los aplicativos |5 o iSED| 39
Escucha dlspopjbles para la
atencion
Generalidades de la Fortalecer .
. estién migratoria - competenqas para
9/09/2026 Virtual gCuidadores de una atencion Personal SED 4
confianza empética y
eficiente.
Generalidades de la Fortalecer .
. estién migratoria - competengjas para
9/09/2026 Virtual gCuidadores de una atencion Personal SED 4
confianza empatica y
eficiente.
Socializar
11/09/2026 | Presencial | Induccion inicial conocimientos Personal 2
generales de la Conalcréditos
SED y OSC
¢, Qué es el Centro de | Fortalecer
Orientacion a competencias para
14/09/2026 Virtual Victimas de Siniestros | una atencion Personal SED 12
Viales (ORVI)? - empatica y
Rutas de atencion eficiente.
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Asistentes
Socializar
14/09/2026 | Presencial Inducmo_n inicial canal | conocimientos Personal SED 2
presencial generales de la
SED y OSC
Socializar manejo
15/09/2026 | Virtual | Sapacitacion manejo | de los aplicativos | 5o (oo sED | 22
Sistema SIGA disponibles para la
atencion
Atencion y
comunicacion clara y Egaalgtc:;]rcias ara
. accesible a personas P cias p
16/09/2026 Virtual con discapacidad - una atencion Personal SED 47
Cuidadores de e][ppatlca y
confianza eficiente.
Socializacion
17/09/2026 | Presencial PQRSDF y Retroalimentar Personal 13
mecanismos de conocimientos Conalcréditos
atencion al ciudadano
Socializacion etapa Retroalimentar Personal
18/09/2026 Virtual traslados proceso . c lerédi 39
matriculas 2027 conocimientos onalcréditos
Sesion extraordinaria Retroalimentar Personal
22/09/2026 Virtual etapa traslados y . C lerédi 35
transferencias 2027 conocimientos onalcréditos
21/09/2026 | Presencial Refuerzo proceso Retroalimentar Personal 2
presencial conocimientos Conalcréditos
. | Refuerzo proceso Retroalimentar Personal
22/09/2026 | Presencial presencial DLE conocimientos Conalcréditos 3
Lengua de sefas Fortalecer .
. colombiana - competen'c:Jas para
23/09/2026 Virtual Cuidadores de una atencién Personal SED 95
confianza empatica y
eficiente
24/09/2026 | Virtual | \nduccion reinduccion | Retroalimentar |5 o sEp | 40
canales de denuncia | conocimientos
24/09/2026 | Virtual | nduccion reinduccion | Retroalimentar 15 o o sED | 40
canales de denuncia | conocimientos
Total 479

Fuente: Archivo gestion documental — Actas cualificacion

Las actas de cualificacién que contienen registro fotografico, listados de asistencia y
pantallazos de socializaciones virtuales reposan en el enlace: https://educacionbogota-
my.sharepoint.com/:f:/r/personal/formacionosc _educacionbogota gov_co/ layouts/15/one

drive.aspx?id=%2F personal%2Fformacionosc%5Feducacionbogota%5Fgov%5Fco%2FDo

cuments%2F2026%2FEVIDENCIAS %20FORMACION%2FACTAS%5FCUALIFICACION

%2FSEPTIEMBRE&share=cggonD95RpHZT5Gi0UspXz%5FREgqUC5Ya5M6rQ9%5FgHD

Awox1PeMA
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Refuerzo visual informativo

En septiembre el equipo de Cualificacién y Promocion fortalecio 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
retencién de contenidos relevantes en los siguientes temas:

Tabla 4. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fecha de la Canal de socializacion
publicacion

Lenguaje claro en el servicio a la ciudadania 29/09/2026 | Correo electronico institucional
Fuente: Gestion Equipo Cualificacién y Promocion

Piezas graficas utilizadas para divulgar informacion importante al personal que brinda
atencion en los canales:

Grafica 3. Evidencias retroalimentaciones

Recuerda al terminar
la atencién invitar al
usuario a diligenciar la
encuesta de satisfaccion

El colegio SaludCoop Sur;
cambio de nombre por
Calandaima IED
de la localidad de Kennedy

Asi lo encuentras en SIGA D

6008 - 36 COLEGIO CALANDAIMA (IED)
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7 de septiembre 2026

"~ PROCESOS EDUCATIVOS _ .

AVISO IMPORTANTE

Guia de Radicacion de Peticiones:

Y GESTION ESCOLAR 418,

Ciudadanos, Entidades y Entes de
Control

TRASLADO

universidad para cursar
9 unperiodo académico

I Y Eselproceso formal de
inscripcion de un estudiante
€nun colegio, instituto o

*Presentacion de documentos.
y formalizacién de cupo.

*Ciudadanos: Cuando la solicitud, queja,

A

reclamo o de acto de
corrupcion, sugerenciones sea

p porun
ciudadano, se debe realizar la

radicacion a través del portal de
PQRSD Bogoté Te Escucha.

*Entidades del Distrito:
Cuando se trate de solicil

-

comunicaciones o respuestas

SIGA

entre entidades del Distrito, la
gestién debe através
de SIGA.

TRANSFERENCIAS

_y

G h

Eltraslado es el cambio de un
‘estudiante de una institucion
educativaa ot
! i Solicitudes de cambio de sede yfo
i jsma IED

*Tener presente:

Si la solicitud proviene de un ente de control
trasladando una peticion ciudadana se debe
radicar por la plataforma de Bogota te Escucha.

{Instituci

GESTIONA TUS

F

PROCESOS CON TIEMPO!

.
o | @i | pogorA
. | chuckcOn

7/9 1627

Hola equipo: Para conocimiento de todos,

Para su informacién y en caso de que se requiera brindar orientacion a los funcionarios, las actualizaciones de informacién
bancaria asignadas por SIGA hasta hoy, 7 de septiembre, serén aplicadas en la némina de septiembre de 2026.

Las actualizaciones que sean asignadas a partir de mafiana serén gestionadas para su aplicacion en la némina de octubre de
2026, tanto para personal docente como administrativo.

Por lo anterior, se recomienda 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 hara efectiva la

actualizacién.
Gracias. Les deseo un excelente dia. €

7
<

las atenciones
—

Hola equipo: Para que tengamos en cuenta, socializamos el guion de canal presencial, importante tenerlo en cuenta en todas

8/9 14:46

£5) | GUION CANAL
& pRESENCIAL

2 @ @

&
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" G

MATRICULAS PRACTICAS
SIN PROBLEMA = Secretaria de Educacién del Distrito

Es importante precisar que el
cédigo de registro de cupo del

Al redactar documentos y responder
solicitudes, la claridad y precision son
fundamentales para una comunicacién

formulario de'matrl'culas es efectiva en el sector educativo.
de uso exclusivo del padre,
madre o acudiente Algunas de ellas son:

@ sédirectoy :hm. Evlta palabras innecesarias

responsable, por lo que el
agente debe abstenerse de
solicitarlo, manipularlo
o diligenciarlo en nombre
del usuario.

ymdﬂnsmuy
v oohumda.ﬂ
senhdolbmyummumhdeldeasdam

Usa las mayiisculas solo cuando sea necesario.
o Evita abusar de ellas (ej. no en nda palabra).

EMBARGOS Y NOTIFICACION
DE FUNCIONARIOS

() SOLICITUDES DE EMBARGO (FUNCIONARIO DE PLANTA)

? 1
u@
b3 ‘
= [E2) REMITIR ALAREA DE NOMINA

o gestién,
@) SOLICITUDES DE EMBARGO (CONTRATISTA)

SEITIZ A TESORERIA Y CONTASILIOND
mmym

%g Q %

v-um u
i

sistema.

iPromovamos la transparencia y eficiencia intemamente!
1710015094

Recomendacion
casos juridicos

Tener presente que, para el registro de
procesos judiciales, se deben colocar los

23 digitos del numero de radicado, sin
guiones ni espacios, con el fin de facilitar
una busqueda mas efectiva y precisa en el

Av. El Dorado No. 66 — 63

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
Cédigo postal: 111321
www.educacionbogota.edu.co
Info: Linea 195

CERTIFICATE N*
LAT-1060

o
BOGOT/\

Pagina 11 de 15
17-1F-023
V.3


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

SECRETARIA DE

EDUCACION

GAS0S De CONVIVENC GSCOLaR 6N
INSTITUCIONES EBUCaTIVES PlELIcaS

Las solicitudes que estan S Remii'ir asi:

llegando del sindicato
SINEPSED relacionadas con . . N .
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25/9 8:21

Buenos dias equipo: les comparto el consolidado de pagos que incluye los
Pagos ciclo 3. En caso de que sea actualizado el archivo me informaran de Bienestar.

o Consolidado Pagos 202609... (&

ARCH

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 insatisfaccion de la
comunidad educativa por una atencion 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
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 aplicO una prueba mensual de
conocimientos dirigida a los agentes y al Staff del operador Conalcréditos, procesos de
matriculas y radicacidon entes de control, las evaluaciones estuvieron conformadas por
preguntas relacionadas con temas prioritarios para la operacion, entre ellos: incapacidades
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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 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

Temas . . %evaluados*
asistentes | evaluados | promedio
E_valugmon _mensual: (matriculas, casos 49 49 97 44% 100%
direccionamientos)
Total 49 49 97,44% 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 septiembre con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa se
divulgo en la pagina web de la entidad y PrensaSED informacioén 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 realizé la socializacion, mediante correo electrénico dirigido a todo el personal de la
Oficina de Servicio al Ciudadano, de una pieza grafica con tips de lenguaje claro, orientada
a fortalecer el uso de comunicaciones precisas, comprensibles y utiles en los diferentes
canales de atencion a la ciudadania.

Asimismo, la entidad participé en la jornada de socializacion “Protocolos de Servicio a la
ciudadania: Atencién y comunicacién clara y accesible a personas con discapacidad”,
desarrollada por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., en el marco de la estrategia “Cuidadores
de la Confianza”. En esta actividad participaron 47 funcionarios, contratistas y
colaboradores de la entidad, quienes fortalecieron sus conocimientos sobre comunicacién
efectiva, lenguaje claro y accesibilidad en los contenidos dirigidos a la ciudadania.
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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 octubre 2026:

Realizar el acompafiamiento a los agentes de los canales para que cuenten con toda la
informacion actualizada de cada una de las etapas del proceso de matriculas.

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.

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

Desarrollar capacitaciones sobre el manejo de gestién de correspondencia — sistemas SIGA
y Bogota te Escucha dirigidas al personal de las dependencias de la entidad que lo
requieran.

Fortalecer la gestion de PQRSDF con los agentes especificamente en los temas
relacionados con quejas, reclamos y denuncias por actos de corrupcion.
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