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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 mediante este informe, las actividades realizadas durante
diciembre de 2025, en el marco de los objetivos de cualificaciéon establecidos:

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
Septiembre 15 42

Octubre 19 168
Noviembre 25 391
Diciembre 18 367
Total 222 2.839

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 registr6 cumplimiento del 100%, se desarrollaron 18 socializaciones de
las 18 programadas, con un total de 367 asistentes.

Durante diciembre de 2025, el equipo de cualificaciébn y promocion desarrollé las
actividades de formacion programadas acorde con las necesidades de la Oficinade Servicio
al Ciudadano, las solicitadas por las dependencias o las identificadas en la operacion diaria
gue 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,
MIPG, mapa de riesgos y FURAG).

A continuacion, se presentan las actividades programadas y desarrolladas de cualificacion
y las de promocion realizadas con la colaboracion de la Oficina Asesora de Comunicacion
y Prensa para divulgar interna y externamente informacion de los programas y tramites de
la entidad.
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Gréfica 1. Cualificacion participacion por objetivos
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Fuente: Base Consolidado Cualificacion
Actividades desarrolladas en diciembre por objetivos especificos
a) Retroalimentar conocimientos:

Para el cumplimiento de este objetivo se desarrollaron 10 actividades de retroalimentacion
en conocimientos, con la participacion de contratistas, personal de planta y colaboradores
de la entidad, con 265 asistentes en las sesiones realizadas. Estos espacios tuvieron como
propésito fortalecer los conocimientos relacionados con los tramites, proyectosy funciones
de las dependencias, fortalecer la atencién en los diferentes canales y mejora de los
indicadores de gestion de la correspondencia.

b) Socializar conocimientos generales de la SED y de la OSC:

Se llevaron a cabo 7 actividades de induccion dirigidas al personal nuevo que ingresé a
laborar a la Oficinade Servicio al Ciudadano (2 backup y 1 contratista), estas inducciones
fueron realizadas por la Oficinade Servicio al Ciudadano y el formador del proveedor con
el objetivo principal de socializar temas relacionados con la mision, vision, objetivo,
funciones de la entidad, , asi como dar a conocer los canales de atencion, los riesgos de
corrupcion y del proceso, los protocolos de atencion y, en general, la informacion
relacionada con los trAmites, proyectos y programas institucionales.
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Una vez recibida la induccion, el personal, comenzo el proceso de acompafiamiento en los
canales asignados para conocer el funcionamiento de cada uno de ellos y comenzar a
realizar atenciones. El personal fue ubicado asi: un (1) contratista para ventanilla de
atencién Fondo prestacional y los dos (2) backup para cubrir ausencias en los diferentes
canales.

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

Se realizaron 2 jornadas de socializacion en el manejo de los aplicativos para atencion de
requerimientos ciudadanos con la participacion de 37 asistentes en total, dirigidas al
personal de colegios en el manejo del sistema SIGAy al personal de la Oficina de Servicio
al Ciudadano en el manejo del aplicativo SIMAT para consulta y asignacion de cupos
escolares previas ala atencién masivade novedades del proceso de matriculas 2025-2026.

d) Socializar proceso interno OSC:

Se llevo a cabo el evento de seguimiento y reconocimiento del 3er trimestre 2025, actividad
en la que se premia al personal que brinda atencion en los canales a partir de los resultados
y criterios de productividad, asistencia, evaluacion de conocimientos y monitoreos
realizados a las atenciones.

En esta oportunidad se reconocieron agentes del canal virtual de Dexon, chat, FUT,
telefénico y los canales presenciales.

Este evento contd con la participacion de 57 asistentes entre funcionarios, contratistas y
personal del centro de contacto y se llevo a cabo de forma virtual y presencial.

e) Socializar protocolos de atencion:

Se realiz6 una (1) socializacion de los protocolos de atencion dirigida a un agente del centro
de contacto para fortalecer el uso de los protocolos en la atencion a la ciudadania.

Tabla 2. Socializaciones y participantes en diciembre

N.° socializaciones N.° asistentes
18 367

Fuente: Actas, formulario Web Asistencia y listados de asistencia

A continuacion, se relacionan las 18 socializaciones realizadas en diciembre de 2025 por
objetivo, temas y fechas, asi:

Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion

. L Asist
Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a nstesse
. Retroalimentaciéon Retroalimentar
9/12/2025 Presencial . . Centro contacto 3
conocimientos conocimientos
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Anstlie
Socializacion Socializar
10/12/2025 | Presencial | protocolos de protocolos de Centro contacto 1
atencion atencion
10/12/2025 | Presencial Socializacion Retroa_llmentar Centro contacto 8
preturno conocimientos
. | Socializacion _ Canal presencial
15/12/2025 | Presencial pretumo Retroalimentar nivel cepntral 12
conocimientos
Socializar
29/12/2025 | Presencial | Induccién inicial conocimientos Centro contacto 2
generales de la
SED y OSC
Socializar
30/12/2025 | Presencial | Induccién inicial conocimientos Centro contacto 2
generales de la
SED y OSC
; Socializacion Agentgs canales
16/12/2025 | Presencial Retroalimentar telefonicos, chat y 21
preturno —_ X
conocimientos virtuales
. Socializacién . agen,te_s canales
29/12/2025 | Presencial Retroalimentar telefénicos, chat y 16
preturno - X
conocimientos virtuales
Socializacién tramite
. legalizacion de Personal OSC
2/12/2025 Virtual dc?cumentos de Retroalimentar Conalcréditos Y 65
estudios al exterior | conocimientos
. Lineamientos Personal OSC
4/12/2025 Virtual | o ehivo de gestion | Retroalimentar | conaicréditos g 13
conocimientos
Socializar
manejo de los Personal Colegio
9/12/2025 virtual SIGA aplicativos Republica de 4
disponibles para | México
la atencion
Evento
. reconocimiento Socializar Personal OSC y
11/1212025 Mixto OSC 3er trimestre proceso interno | Conalcréditos 57
2025
Socializacién
acceso para
17/12/2025 Virtual poblacion migrante ng;:?él d(i)tig y 74
y poblacién con Retroalimentar
discapacidad. conocimientos
Socializar
23/12/2025 Virtual Induccién inicial ;zggrcérglsegtgfa Centro contacto 2
SED y OSC
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Anstlsée
Personal agentes
31/12/2025 Virtual Refue_‘r,zo temas Direcciones Locales 21
atencion Retroalimentar de Educacion
conocimientos
Socializar
manejo de los
22/12/2025 Virtual Uso de SIMAT aplicativos ng;gzd?tisc y 33
disponibles para
la atencién
23/12/2025 | Virtual | Movilidad escolar | Rétroalimentar | Personal OSCy 32
conocimientos Conalcréditos
Socializar
26/12/2025 | Presencial | Induccién inicial conocimientos | Personal OSC 1
generales de la | Contratistas
SED y OSC

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/my?id=%2Fpersonal%2Fformacionosc%5Feducacionbogota%5Fgov%
5Fc0%2FDocuments%2F2025%2FEVIDENCIAS%20FORMACION%2FACTAS%5FCUAL
IFICACION%2FDICIEMBRE&viewid=763c5932%2D6140%2D4640%2Dhb987%2D23e659f
a8a63

Refuerzo visual informativo

En diciembre el equipo de Cualificacion y Promocion fortalecié los conocimientos de los
asesores encargados de la atencion en los diferentes canales, mediante el uso de piezas
gréficas con informacion clave. Estas herramientas facilitaron la comprension y retenciéon
de contenidos relevantes en los siguientes temas:

Tabla 4. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fecha dela | Canal de socializacion
publicacion
Cronogramas atencién unidades méviles 10/12/2925
Actitud de servicio 11/12/2025 | Grupo Teams -
Casos radicados colegio Bolivia 11/12/2025 | preguntas frecuentes y
Fallas plataforma BTE 11/12/2025 | correo electronico
Glosario términos sector educativo 15/12/2025 | institucional
Tips lenguaje claro 18/12/2025
Atencién masiva de novedades matriculas 23/12/2025

Fuente: Gestién Equipo Cualificacidon y Promocion

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

BOGOT/\

Pagina 7 de 12
17-1F-023
V.3

Av. El Dorado No. 66 — 63

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



http://www.educacionbogota.edu.co/
https://educacionbogota-my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Fformacionosc%5Feducacionbogota%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2025%2FEVIDENCIAS%20FORMACION%2FACTAS%5FCUALIFICACION%2FDICIEMBRE&viewid=763c5932%2D6140%2D4640%2Db987%2D23e659fa8a63
https://educacionbogota-my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Fformacionosc%5Feducacionbogota%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2025%2FEVIDENCIAS%20FORMACION%2FACTAS%5FCUALIFICACION%2FDICIEMBRE&viewid=763c5932%2D6140%2D4640%2Db987%2D23e659fa8a63
https://educacionbogota-my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Fformacionosc%5Feducacionbogota%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2025%2FEVIDENCIAS%20FORMACION%2FACTAS%5FCUALIFICACION%2FDICIEMBRE&viewid=763c5932%2D6140%2D4640%2Db987%2D23e659fa8a63
https://educacionbogota-my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Fformacionosc%5Feducacionbogota%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2025%2FEVIDENCIAS%20FORMACION%2FACTAS%5FCUALIFICACION%2FDICIEMBRE&viewid=763c5932%2D6140%2D4640%2Db987%2D23e659fa8a63
https://educacionbogota-my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Fformacionosc%5Feducacionbogota%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2025%2FEVIDENCIAS%20FORMACION%2FACTAS%5FCUALIFICACION%2FDICIEMBRE&viewid=763c5932%2D6140%2D4640%2Db987%2D23e659fa8a63

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE

EDUCACION

ACTITUD DE
SERVICIO.

“La comunidad es la razén de ser del
Estado. Cuando un ciudadano acuda
a nuestros servicios, atendémoslo
como nos gustaria que nos
atendieran a nosotros”.

iEl usuario no es una interrupcién de
nuestro trabajo; es nuestro OBJETIVO!

= a
-» QO —

EDUCACION ' BOGOT/\

11 diciembre 2025

AVISO
IMPORTANTE

Buenos dias.

Para tener en cuenta, la plataforma Bogota Te
Escucha esta presentando fallas debido a
mantenimiento en el servidor. Se estima que el
servicio se restablezca en aproximadamente una
hora.

Mientras dure el mantenimiento, cualquier
queja, peticion, solicitud o requerimiento (PQSR)
debera ingresarse por SIGA, realizando la
tipificacion correspondiente.

15 DICIEMBRE 2025

Gréfica 2. Evidencias retroalimentaciones

|

COLEGIO BOLIVIA (IED)

iAVISO! |

T0DOS los casos que lleguen del colegio

Bolivia- 1ED por favor remitirlos a la

Direccidn de Inclusidn e Integracion de
Poblaciones

10 DICIEMBRE 2025

GLOSARIO DE TERMINOS
DEL SECTOR EDUCATIVO

ALUMNO QUE APRUEBA
El estudiante que haya alcanzado los
logros de las Greas obligatorias y
fundamentales del grado respectivo
ser@ promovido al grado siguiente.

@ ALUMNO QUE REPRUEBA

El alumno que reprueba un grado es
aquel que no alcanzé los logros de las
areas obligatorias y fundamentales

- REPITENCIA:

La repitencia se da cuando el
estudiante, que no es promovido
al grado siguiente, hace
nuevamente el grado que estaba
cursando o cuando ha dejado de
estudiar durante un tiempo y
regresa a la institucion educativa
con el fin de ponerse al dia y
repasar @reas que no recuerda u
obtuvieron una evaluacién muy
baja, y voluntariamente decide
hacer nuevamente el Gltimo grado
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15 diciembre 2025
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10/12/2025 2:03 p. m.
Cordial saludo equipo: Compartimos el cronograma de atencién de Unidades maéviles para los temas de matriculas. Esta

atencién solo estard disponible hasta el 30 de diciembre. Esta informacién es solo de consulta y no puede ser compartida a
personas externas.
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PROPGSITO AUDIENCIA

éSe entiende
Cudl es e|

Propésito del
OCumento?

¢El documento
cubre las
necesidades de
informacion de
la audiencia?

\Q Leglguaje _9}
/6* aro ‘a\

CLARIDAD

ESTRUCTURA

:Se entiende el
Contenido del
texto en una
sola lectura?

¢El texto cuenta
con la estructura
mas adecuada?

_ ¢Cuenta con
titulos y subtitulos
que ayuden a
senalar las partes
del texto?

18 DICIEMBRE 2025 E
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Fuente: Relacién imagenes retroalimentaciones

Resultados evaluacion de conocimientos

Con el objetivo de mitigar el riesgo del Proceso de Servicio Integral a la Ciudadania
relacionado con la posibilidad de afectacion reputacional, por la insatisfaccion de la
comunidad educativa debido a la atencion prestada a la ciudadania fuera de los
lineamientos establecidos, la Oficina de Servicio al Ciudadano realiza evaluaciones de

conocimientos al personal que brinda atencién en los canales frente a los tramites y
servicios e informacion general de la entidad.
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Para el presente periodo, se programo y efectud una (1) socializacién dirigida al personal
gue brinda a tencién en los canales relacionada con el acceso a poblacion con enfoque
diferencial, con los resultados que se reflejan a continuacion:

Tabla 5. Evaluaciones al personal que brinda atencién en canales

Temas NO' de No. de %NO“’% %evaluados*
asistentes | evaluados | promedio
Acceso a poblacién con enfoque
diferencial 63 63 92.06% 100%
Total 63 63 92.06% 100%

Fuente: Forms *Asistentes evaluados / Total de asistentes de las socializaciones

El porcentaje de cumplimiento en la evaluacién realizada en diciembre fue del 100%, ya
gue la totalidad de los 63 participantes que asistieron a las jornadas de socializacion
diligenciaron la respectiva evaluacion.

La Oficina de Servicio al Ciudadano cuenta actualmente con una nota minima de
cumplimiento del 90%, de acuerdo con las condiciones establecidas en el contrato suscrito
con el proveedor Conalcréditos. Para el periodo evaluado, el promedio de la calificacion
obtenida en las evaluaciones fue del 92,06% que supera el estandar minimo exigido.
Adicional a la evaluacién de conocimientos aplicada en la socializacién y en cumplimiento
de las actividades definidas en el contrato vigente, se realiza una evaluaciéon mensual de
conocimientos a los agentes de los canales, la cual contiene minimo 15 preguntas;
relacionadas con temas sobre: matriculas, fondo prestacional, tramites, atributos del
servicio. El porcentaje minimo de aprobacion establecido es del 90%. Durante diciembre,
la calificacion general fue del 95,35%, que supera la meta con lo cual se evidencia una
adecuada apropiacién del conocimiento por parte del equipo.

Como parte del control y seguimiento continuo del riesgo del proceso, se continuara con las
evaluaciones de conocimientos al finalizar de cada actividad de capacitacion, o
socializacion que se realice donde participe el personal de la Oficina de Servicio al
Ciudadano

Promocioén:

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 diciembre con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicaciony Prensa se divulgo
en la pagina web de la entidad y prensa SED informacién relacionada con tramites y
servicios de la entidad, informes internos, notificaciones de actos administrativos. Para este
mes se gestionaron 32 solicitudes ante la Oficina de Comunicacion y Prensa.

Lenguaje claro:

Se apoy0 ala Direccién de Servicios Administrativos en la revision a lenguaje claro del ABC
de gestion documental de la entidad. Adicionalmente, se solicité a la Oficina Asesora de
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Comunicacion y Prensa hacer el disefio del documento y publicar en Prensa SED para
conocimiento de todo el personal de la entidad.

Conclusiones:

En diciembre, las acciones de cualificacion desarrolladas permitieron consolidar y reforzar
las competencias del personal de la Oficina de Servicio al Ciudadano, especialmente de
quienes brindan atencion en los diferentes canales, lo que ayud6 a una prestacion del
servicio mas oportuna y clara.

Los espacios de formacion y sensibilizacion realizados con el acompafiamiento de las
dependencias evidenciaron un compromiso positivo por parte de los funcionarios,
contratistas y colaboradores de la Oficina de Servicio al Ciudadano reflejado en una mayor
apropiacién de los temas los criterios de calidad en la atencion y la correcta gestion de la
informacion y la correspondencia.

Finalmente, los resultados obtenidos ratifican la importancia de dar continuidad a las
estrategias de formaciony promocion del conocimiento, como un eje fundamental para
garantizar la calidad en la atencion a la ciudadania y el fortalecimiento del personal de la
Oficina de Servicio al Ciudadano.

Actividades planeadas para enero 2026:

Con el fin de fortalecer la cualificacion del personal y garantizar una atencion integral,
oportuna y de calidad a la ciudadania, durante enero de 2026 se desarrollaran las siguientes
actividades:

1. Realizar un diagnéstico de cualificacion, orientado a identificar las tematicas y
competencias que requieren fortalecimiento, con el proposito de asegurar que el
personal cuente con los conocimientos necesarios para brindar un servicio de
calidad y con informacion clara, actualizada y confiable.

2. Realizar reunion con la Oficina Asesora de Comunicacién y Prensa para presentar
el cronograma de actividades propuesto para el afio 2026 para la implementacion
de la estrategia de comunicacion de la Oficina de Servicio al Ciudadano y la
Direccion de Servicios Administrativos.

3. Mantener actualizada la pagina web institucional y asegurar la publicacién oportuna
y correcta de la informacion relacionada con tramites, servicios, informes,
notificaciones de actos administrativos y contenidos asociados a la atencion a la
ciudadania.

4. Promocionar de manera permanente los canales de atencion, mediante estrategias
de divulgacién en redes sociales, pagina web institucional y puntos de atencion
presencial del nivel central, con el fin de facilitar el acceso a la informaciéony a los
servicios de la entidad.
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5. Desarrollar procesos de induccion al personal nuevo vinculado a la Oficina de
Servicio al Ciudadano, para garantizar la apropiacion de los protocolos de atencion,
los procedimientos internos y el enfoque de servicio al ciudadano.

6. Reforzar los protocolos de atencion con el personal de los diferentes canalesy con
el personal de seguridad y vigilancia, para promover una atencion respetuosa,
empatica y coherente con los estandares institucionales.

7. Actualizar y socializar la base de conocimiento y el Manual de Consultas con el
personal de atenciéon, como herramienta clave para mejorar la correcta radicacion,
clasificacion y direccionamiento de la correspondencia.

8. Actualizar el manual de servicio a la ciudadania acorde con los lineamientos
impartidos por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Compilo Aprobé

o/ DoufuQ
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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