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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 agosto 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
Abril 20 373
Mayo 27 254
Junio 21 272
Julio 15 195
Agosto 13 108
Total 145 1.871

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 socializacion = (Sensibilizaciones realizadas) / (Sensibilizaciones
programadas). Se registré cumplimiento del 100%, se desarrollaron 13 socializaciones de
las 13 programadas, con un total de 108 asistentes.

Durante agosto de 2025, el equipo de cualificacién y promocion desarrollé 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 continuacién, se presentan las actividades programadas y desarrolladas de cualificaciéon
y las de promocién realizadas con la colaboracion de la Oficina Asesora de Comunicacién
y Prensa para divulgar interna y externamente informacion de los programas y tramites de
la entidad.

Actividades desarrolladas por objetivos especificos
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a) Manejo de aplicativos disponibles para la atencién (SIGA, BTE, Digiturno, respuesta
electronica, CRM, Dexon).
b) Retroalimentacion de conocimientos.
C) Induccion inicial, conocimiento general de la entidad y del proceso Servicio Integral

a la Ciudadania.

Tabla 2. Socializaciones y participantes en agosto

N.° Socializaciones N.° Asistentes
13 108
Fuente: Actas, formulario Web Asistencia y listados de asistencia

Grafica 1. Cualificacion participacién por objetivos
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a) Manejo de aplicativos disponibles para la atencion (SIGA, BTE, Digiturno, respuesta
electronica, CRM, Dexon).

En agosto, para dar cumplimiento a este objetivo se desarrollaron 6 actividades de
socializacion relacionadas con el manejo de los sistemas: SIGA, Bogota te Escucha,
Digiturno, con la asistencia de 15 funcionarios de los colegios El Libertador IED, Usminia,
Direcciones Locales de Educacion de Fontibén, Martires y la Direccion de Inclusion que
gestionan la correspondencia de entrada y salida de requerimientos a la entidad.
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b) Induccion inicial, conocimiento general de la entidad y del proceso Servicio Integral
a la Ciudadania.

Durante este periodo se desarrollaron 6 actividades de induccion inicial a personal nuevo
contratistas y agentes del centro de contacto Conalcréditos, en esta actividad se conté con
la participacion de 87 personas.

¢) Retroalimentacion conocimientos

Durante agosto, se realizé 1 actividad con 6 agentes del centro de contacto, actividad
enfocada en fortalecer conocimientos relacionados con el manejo del aplicativo de Dexon
para gestionar correctamente la correspondencia que ingresa por el canal.

A continuacion, se relacionan las evidencias de las 13 actividades realizadas en agosto de
2025 por objetivo, temas y fechas, asi:

Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion

Fecha Lugar Tema de formacion Objetivo Dirigido a Ass;ente
Socializar manejo Personal
11/08/2025 | reS€NC1A | 5 cializacion BTE de los aplicativos | Colegio El 1
I disponibles para la Libertador
atencion IED
Socializar
Presencia | Socializacion conocimientos Personal
11/08/2025 I induccién inicial generales de la SED 0OSC 1
y OSC
Socializar manejo Personal
11/08/2025 Presencia | Socializacion BTE y dg los gpllcatlvos DILE 1
I SIGA disponibles para la o
e Fontibén
atencién
Socializar manejo Personal
12/08/2025 Presencia Socializacion SIGA dg los gpllcatlvos Direccion 4
I disponibles para la de
atencion Inclusion
Socializar manejo P |
Presencia | Socializacion manejo |de los aplicativos ersona
12/08/2025 ) . DILE 6
I SIGA disponibles para la Marti
s artires
atencion
Socializar manejo
Presencia | Socializacion manejo | de los aplicativos Colegio
12/08/2025 I SIGA disponibles para la Usminia 2
atencion
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Fecha Lugar Tema de formacion Objetivo Dirigido a Ass;ente
e e Socializar Personal
Presencia Induccion inicial conocimientos nuevo
19/08/2025 personal nuevo . 11
I - generale de la SED | Conalcrédi
Conalcréditos
y OSC tos
ce e Socializar Personal
Presencia Induccion inicial conocimientos nuevo
20/08/2025 personal nuevo . 16
I .- generales de la SED | Conalcrédi
Conalcréditos
y OSC tos
Socializar Personal
Presencia e conocimientos nuevo
22/08/2025 | Induccion inicial generales de la SED| OSC - 1
y OSC Contratista
Socializar manejo Personal
25/08/2025 Presencia Socializacion ISGA d_e los gpllcatlvos Direccion 1
I disponibles para la Talento
atencion Humano
Socializar
. Inducciodn inicial conocimientos Administra
26/08/2025 | Virtual administrativos generales de la SED | tivos SED 33
y OSC
Socializar
. Inducciodn inicial conocimientos Docentes
26/08/2025 | Virtual docentes generales de la SED SED 25
y OSC
. . . ., Personal
28/08/2025 Presencia Retrogllmentar Retroghmentamon Conalcrédi 6
| conocimientos conocimientos tos

Fuente: Archivo gestién documental — Actas cualificacion

Las actas de cualificacion que contienen registro fotografico, listados de asistencia y
pantallazos de socializaciones virtuales pueden ser consultadas el en siguiente enlace:
EVIDENCIAS FORMACION 0 https://educacionbogota-
my.sharepoint.com/personal/formacionosc_educacionbogota gov co/ layouts/15/onedriv
e.aspx?id=%2Fpersonal%2Fformacionosc%5Feducacionbogota%5Fgov%5F co%2FDocu
ments%2F2025%2FEVIDENCIAS%20FORMACION%2FACTAS%5F CUALIFICACION&ga
=1

Refuerzo visual informativo

El equipo de cualificacién y promocién en agosto reforzd con piezas graficas informacion
clave con los agentes que atienden los canales para mejorar la comprensién y retencion de
informacion importante, en los siguientes temas:
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Tabla 4. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fecha de Canal de
la socializacion
publicacio
n
NOTI_OSC_edicion_18_01_08_2025 01/08/202
5
En la SED, vivimos el Cédigo de Integridad: La 04/08/202
Honestidad 5
Casos novedades descuentos pagos docentes y 08/08/202
administrativos 5
Traslados por salud 08/08/202
5 Grupo Teams -
Consolidado pagos movilidad 11/08/202 | preguntas frecuentes
5 y correo electronico
Pago retroactivo salarial docentes 13/08/202 | institucional
5
Radicaciones oficina Convivencia escolar 14/08/202
5
NOTI_OSC_edicion_19_14_08 2025 14/08/202
5
CONSOLIDADO DE PAGOS 2025 - Corte 19 de 20/08/202
agosto de 2025 5
Solicitudes certificados retencion 20/08/202
5
Convocatoria distrito 5 administrativos 25/08/202
5
En la SED, vivimos el Cédigo de Integridad: El 27/08/202
Respeto 5
Docentes que posiblemente radiquen 28/08/202
5

Fuente: Gestion Equipo Cualificacion y Promocion

Piezas graficas utilizadas para divulgar informaciéon importante

atencion en los canales:

Grafica 2. Evidencias retroalimentaciones
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sosto Aviso a la ciudadania

Con motivo de la ion del ani io de la f

08/08/2025

RECORDEMOS

6n de Bogota Distrito Capitaly en
cumplimiento del Acuerdo Distrital 83 del 2 de diciembre de 1920 y del Decreto 346 del 3 de
agosto de 2007, la Secretaria de Educacién del Distrito informa que el miércales 6 de

Todos los casos de novedades
agosto de 2025 no habra atencién presencial en: de descuentos en los pagos para
*Instituciones Educativas Distritales docentes y administrativos se
*Dependencias del nivel central

deben remitir ala
*Oficina de Servicio al Ciudadano

*Direcciones Locales de Educacion Oficina de Personal
*SuperCades

Importante:

La atencién se retomars elviernes 8 de agosto de 2025,

Nuestros canales virtuales (Formulario Unico de Tramites y Ventanilla de Radicacion Virtual) estardn Nota: De acuerdo con el Decreto 310 de
disponibles de manera habitual,

2022, las novedades de personal
Los tiempos de respuesta a solicitudes y tramites no seran suspendidos, |0 que garantiza la

docente y  administrativos  son
continuidad en la gestion de sus requerimientos responsabilidad de la Ofiicna de
u Personal y NO.de la Ofiicna de Nomin
f-’.af,m sorems & y
o S ande B | witii | socom

H. Coordinar y controlar la recepcién de novedades
del personal de la Secretaria, elaborar los actos
administrativos sobre las diferentes situaciones
laborales e informar oportunamente a fa Oficina de
Némina, cuando se ocasionen pagos.

B | i | socom,

11/88:07a. m
Buenos dias. Les comparto el consolidado de pagos actualizado
" RECUERDA
TRASLADOS POR SALUD E
DIRECCION DE
TALENTO HUMANO 2
Consolidado pagos vigencia ... A
Error al cargar
¥ &

13/8 11:28 a. m.

Para tener en cuenta y brindar informacién: Atencién docentes y directivos docentes: informacién de interés sobre pago de
retroactivo salarial

La Oficina de Némina informa a todos los docentes y directivos docentes activos de la Secretaria de Educacién del Distrito
que, en cumplimiento de los decretos nacionales de salarios docentes 0596 y 0617 del 2025, este jueves 14 de agosto se
efectuara el pago del retroactivo salarial correspondiente a los meses de enero a mayo del 2025.

Dicha informacién podra ser validada a través de los desprendibles de pago del Sistema Integrado de Gestién de Talento
Humano y Némina -HUMANO, a través de HUMANO EN LINEA, después de su pago.

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

www.educacionbogota.edu.co BOGOT’\
Informacion: Linea 195



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

Los radicados que contengan temas como: presunto acoso
sexual, cédigo blanco o agresiones fisicas, de docentes
contra estudiantes de colegios distritales se debe remitir a
o Oficina de Convivencia Escolar con copia a la Oficina
de Control Disciplinario de Instruccién

IMPORTANTE
Casos entre estudiantes donde NO se evidencie
hostigamiento, hospitalizacién por agresién
fisica, o tentativa de homicidio, se debe remitir
al Colegio Distrital.
Si es colegio privado se debe remitir a la DILE

IMPORTANTE
Casos enfre estudiantes donde Sl se evidencie
hostigamiento, hospitalizacién por agresién
fisica, o tentativa de homicidio, se debe remitir
la Oficina de Convivencia Escolar

CASOS TRASLADADOS DE PERSONERIA

Cuando se reciben casos de la Personeria que son para traslado por
competencia, se debe realizar un andlisis completo y minucioso. Es
importante tener una buena comprensién de lectura, ya que, en ocasiones,
aungue los documentos estén dirigidos al jefe de la Oficina de
Convivencia, pueden contener informacién o temas que son competencia
de otras dependencias.

st K
EDUCACION ‘ BOGOT/\

14/08/2025

15/8 9:48 a. m|

PAOLA YELIN GUAUQUE MORENO 15/08/2025 9:39 a. m
Me podrian ayudar en este caso de acuerdo a la informacién si es
administrativo personal si es docente a fondo prestaciones pero se...

Este caso va para la Oficina de Personal
N

[ Avso ]
I[ﬁ PORTANTE

IMPORTANTE

La socilitides de certificados de
retension en la fuente de
Contratistas se deben remitir a la
Oficina de Tesoreria y Contabilidad.

Si la solicitud es de administratives o
docentes de planta o
provisionalidad se debe remitir a la
Oficina de Némina.

/<
~

\

~

| wicicin | socom /\
20-08-2025

scomy
EDUCACION | BOGOT/\
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Para el personal administrativo que se
encuentra en la convocatoria
DISTRITO 5 es importante aclarar que
las citas de examenes médicos de
ingreso se deben programar
previamente. Cualquier inquietud debe
remitirse al enlace
rernesto@educacionbogota.gov.co

i@

Para los docentes provisionales se
remite una citacién por parte del
centro médico indicando la fecha y
horario programado.

Agosto-26-2025
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6n: Casos de Docentes 3 los cusles en el pago de agosto
 a la Oficina de Personal 5110, en el siguiente

Revisa detenidamente el documento
32| Ustados docentes con descu. Andliza la solicitud antes de registrar

Selecciona la dependencia correcta

ALTO! i

pregintanos!
Si requieres ampliacion , solicitalol

AGOSTO 28-2025

Buenos dias: Tengamos muy en cuenta esta informacion, ya se estan presentando redireccionamientos sobre el tema

3:: Listados docentes con descu...

Base de Conocimiento OSCx... .

Fuente: Relacién imagenes retroalimentaciones
Resultados evaluacion de conocimientos

La Oficina de Servicio al Ciudadano, 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 atenciéon prestada a la
ciudadania fuera de los lineamientos establecidos, realiza evaluaciones de conocimientos
al personal que brinda atencion en los canales frente a los tramites y servicios e informacion
general de la entidad.

En agosto, se realizd cierre e inicio de contrato para el centro de contacto lo que implico
cambio del proveedor de servicios; por tal motivo, no se realizaron evaluaciones ya que se
definioé que la empresa saliente no requeria socializacién, fortalecimiento o conocimiento de
nuevas tematicas y para la empresa entrante se contemplé en las actividades definidas
para la gestion del cambio y empalme, actividades de induccion con duracién aproximada
de una semana. Adicionalmente, la evaluacion de conocimientos hace parte de los
acuerdos de nivel se servicios que debian pactarse en comun acuerdo con el proveedor
una vez se contara con el lider de capacitacion y el staff completo. Cabe anotar que todo
el personal de la OSC realizé6 acomparnamiento en la operacién para asegurar la adecuada
prestacion del servicio en términos de calidad y sin interrupciones.
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Promocion

Con la finalidad de “Divulgar informacién 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 divulgd
en la pagina web de la entidad y prensa sed informacion relacionada con tramites y servicios
de la entidad, informes internos, notificaciones de actos administrativos. Para este mes se
gestionaron 31 solicitudes a la Oficina de Comunicacion y Prensa.

En agosto, se divulgé a través de redes sociales informacion del rol del Defensor de la
Ciudadania, Denuncias por actos de corrupcion y Carta de trato Digno las cuales se pueden
evidenciar al ingresar a los siguientes enlaces:

Carta trato digno

- https://x.com/Educacionbogota/status/1954575215620669746

- https:/lwww.facebook.com/share/178vb6SqgZo/

- https://lwww.linkedin.com/posts/educacionbogota_trato-digno-activity-
7357447630731255809-
MeMo?utm_source=share&utm_medium=member_ios&rcm=ACoAAAXRkMcBaFQjzR0jg
U9LIQUKmMjGkeXiMJJI

Defensor de la ciudadania

- https://x.com/Educacionbogota/status/1951660007654576160

- https:/lwww.facebook.com/share/14HaGbFuUb1/

- https://lwww.linkedin.com/posts/educacionbogota_defensor-de-la-ciudadan%C3%ADa-
activity-7359935244520542209-
Oljj?utm_source=share&utm_medium=member_ios&rcm=ACoAAAXRkMcBaFQjzR0jgU9LI
QUKmMjGkeXiMJJI

Actos de corrupcion

- https://x.com/Educacionbogota/status/1957430279448276997
- https://www.facebook.com/share/1G1ZGxuNLS/
- https://www.linkedin.com/feed/update/urn:li:activity: 7362521027253309440

Lenguaje Claro

En agosto se revisaron y actualizaron los procedimientos e instructivos internos de la
oficina, se ajustd su redaccion bajo la metodologia de Lenguaje Claro, de acuerdo con los
lineamientos de la Veeduria Distrital.
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Conclusiones

Se adelanté induccion al personal vinculado en agosto para asegurar la apropiacién de los
conocimientos generales de la entidad y especificos de la Oficina de Servicio al Ciudadano,
con el fin de garantizar una gestién adecuada de las solicitudes y una atencién eficiente en
los diferentes canales.

PLAN DE MEJORAMIENTO

Actividades planeadas para septiembre 2025:

e Mantener actualizada la pagina web institucional en lo relacionado con tramites,
servicios, informes, notificaciones de actos administrativos e informaciéon de
atencion a la ciudadania.

e Promocionar los canales de atencion a través de redes sociales, pagina web y
atencion presencial en el nivel central.

e Atender los requerimientos de formacion del personal de la Oficina de Servicio al

Ciudadano.

e Desarrollar la induccién al personal nuevo vinculado a la Oficina de Servicio al
Ciudadano.

e Reforzar los protocolos de atencion con el personal de canales y el personal de
seguridad.

e Actualizar y socializar la base de conocimiento y el Manual de Consultas con el
personal de atencion y promover su consulta permanente para mejorar la radicacion
y el direccionamiento adecuado de la correspondencia.

e Implementar actividades de socializacion del proceso de Servicio Integral a la
Ciudadania y del Sistema de Gestion de Calidad, en preparacion para la auditoria
de certificacion.

Apoyar la gestidn de solicitudes recibidas por los canales y acompanar al equipo en
el correcto direccionamiento a las dependencia competentes.

Compilé Aprobé

Ao/ Coule§
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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