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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 mediante este informe, las actividades realizadas durante
octubre de 2025, en el marco de los objetivos de cualificacion 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
Total 179 2.081

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 evalia bajo las siguientes
premisas: actividades de socializacién = (Sensibilizaciones realizadas) / (Sensibilizaciones
programadas). Se registré cumplimiento del 100%, se desarrollaron 19 socializaciones de
las 139 programadas, con un total de 168 asistentes.

Durante octubre de 2025, el equipo de cualificacién y promocién desarrollé las actividades
de formacién programadas acorde con las necesidades de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, las 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 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 informacién de los programas y tramites de
la entidad.
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Actividades desarrolladas en octubre por objetivos especificos
a) Retroalimentar conocimientos:

Para dar cumplimiento a este objetivo se desarrollaron 11 actividades de retroalimentacion
en conocimientos con la participacion de 106, asesores que brindan atencién en los
canales, en temas relacionados con funciones de las dependencias (redireccionamientos)
proceso matriculas, indicadores de los canales, sistema gestion de calidad del proceso.

b) Socializar protocolos de atencién:

Se realizaron 5 socializaciones de protocolos de atencion dirigidas a personal que brinda
atencioén en los diferentes canales, con la asistencia 57 asesores del centro de contacto,
contratistas y personal de planta.

C) Socializar conocimientos generales de la SED y de la OSC.

Se realizaron 3 actividades de induccién al personal nuevo que ingreso tanto de planta
como para los agentes para atencion de canales, participaron 5 personas.

Tabla 2. Socializaciones y participantes en octubre

N.° socializaciones N.° asistentes
19 168

Fuente: Actas, formulario Web Asistencia y listados de asistencia

Gréfica 1. Cualificacion participacion por objetivos
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A continuacién, se relacionan las 19 socializaciones realizadas en octubre de 2025 por
objetivo, temas y fechas, asi:

Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion

Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a A&s;ente
Retroalimentar Retroalimentacio
2/10/2025 | Presencial | Conocimientos Sistema . Personal OSC 7
. . n conocimientos
Gestion de Calidad
. Socializacién protocolos de Socializar Personal
2/10/2025 | Presencial D protocolos de i 1
atencion 2. Conalcréditos
atencién
Retroalimentar Retroalimentacio
3/10/2025 | Presencial | Conocimientos Sistema . Personal OSC 12
L . n conocimientos
Gestion de Calidad
Socializar
3/10/2025 | Presencial Induccion inicial personal conocimientos Person_al_ Planta 1
nuevo OSC generales de la provisional
SED y la OSC
Socializar
8/10/2025 | Presencial Induccioén inicial personal conocimientos Person.aI. Planta >
nuevo OSC generales de la provisional
SED yla OSC
Retroalimentar
8/10/2025 | Presencial cpnoc!mlentps Retroallme_ntamo Persopql 7
direccionamientos n conocimientos Conalcréditos
dependencias
Retroalimentar Retroalimentacio Personal
8/10/2025 | Presencial | conocimientos proceso oo Conalcréditos 15
. n conocimientos .
matriculas nivel central
Socializar
9/10/2025 | Presencial Induccion inicial personal conocimientos Persopql 2
nuevo OSC generales de la Conalcréditos
SEDyla OSC
10/10/202 Presencial | Socializacion Cobertura Retroalme_ntamo Persopql 19
5 n conocimientos Conalcréditos
10/10/202 | Retroalimentacion Retroalimentaci | . Fersonal
Presencial | conocimientos proceso o Conalcréditos 13
5 . n conocimientos X
matriculas y otros temas nivel central
C Socializar Personal
16/10/202 Presencial Somap;amon protocolos de protocolos de Conalcréditos 14
5 atencion - X
atencion nivel central
Retroalimentar
16/10/202 .. | conocimientos Retroalimentacio Personal
Presencial | . . ) . L 1
5 direccionamientos n conocimientos Conalcréditos
dependencias
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Ass;ente
17/10/202 . | Socializacion protocolos de Socializar Personal
Presencial L protocolos de o 12
5 atencion . Conalcréditos
atencion
Personal
Retroalimentar . . Conalcr_éditos )
21/10/202 . L . Retroalimentacié | supervisores,
Presencial | conocimientos Sistema . ! 6
5 Y . n conocimientos lideres de
Gestion de Calidad )
calidad y
formador
27/10/202 . Soma_lgamo_n protocolos de | Socializar Personal
Presencial | atencion - ciudadanos protocolos de . 6
5 er s . Conalcréditos
dificiles atencion
Retroalimentar
28/10/202 .. | conocimientos Retroalimentacio Personal
Presencial | . . X . . 1
5 direccionamientos n conocimientos Conalcréditos
dependencias
Socializaciéon Plan . ..
28/10/202 Presencial | Institucional de Participacién Retroahme_ntamo Personal OSC 24
5 . , n conocimientos
Ciudadania
Socializar Personal
29/10/202 . | Socializacion protocolos de Conalcréditos
Presencial o protocolos de . : 24
5 atencion . Direcciones
atencion
Locales
Retroalimentar
30/10/202 .. | conocimientos Retroalimentacio Personal
Presencial | . . X . . 1
5 direccionamientos n conocimientos Conalcréditos
dependencias

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%Z2Fformacionosc%5Feducacionbogota%5Fgov%
5Fco%2FDocuments%2F2025%2FEVIDENCIAS%20FORMACION%2FACTAS%5FCUALI
FICACION%2FOCTUBRE&viewid=763¢c5932%2D6140%2D4640%2Db987%2D23e659fa
8a63

Refuerzo visual informativo

En octubre el equipo de Cualificacién y Promocién fortalecié los conocimientos de los
asesores encargados de la atencién en los diferentes canales, mediante el uso de piezas
graficas con informacion clave. Estas herramientas facilitaron la comprension y retencién
de contenidos relevantes en los siguientes temas:
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Tabla 4. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fechadela | Canal de socializacion
publicacion
Listado de docentes habilitados a participar en el 06/10/2025
proceso de evaluacién de competencias
Casos evaluacion competencias docentes — Escalafén 07/10/2025 | Grupo Teams -
docente preguntas frecuentes y
Consolidado de pagos 07/10/2025 | correo electrénico
Solicitudes verificacion estudiantes que estén 07/10/2025 | institucional
redactadas en ingles direcciona al colegio
Preguntas frecuentes proceso matriculas 9/10/2025
Criterios de asignacion cupos escolares 10/10/2025
Lineamientos Radicados OSC-ENTIDADES 17/10/2025
Direccionamientos a Despacho 28/10/2925

Fuente: Gestion Equipo Cualificacion y Promocién

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

Grafica 2. Evidencias retroalimentaciones
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7/10 10:20 a. m.

Buenos dias, comparto el enlace para ingresar al consclidado de pagos vigente Consolidado pagos vigencia 2025 .xlsx
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7/10 3:26 p. m.

Hola equipe: teniendo en cuenta el alto flujo de casos que han llegado a los canales relacionados con el proceso de
matriculas, les compartimos el documento adjunte que contiene respuestas a los casos que se estdn presentando de, nro de
formulario, diligenciamiente de foermulario de pre-matriculas entré otros.
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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 insatisfaccién 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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En cumplimiento de las actividades establecidas en el contrato vigente, se aplica una
evaluacion mensual que debe contener, como minimo, 15 preguntas. Inicialmente, esta
evaluacion se dirige al personal del staff de Conalcréditos (supervisores, lideres de calidad
y formador) y posteriormente se amplia al equipo de asesores que presta atencion directa
a la ciudadania. El porcentaje minimo de cumplimiento establecido para aprobar la
evaluacion es el 90%. En octubre, la calificacion general alcanzé un 99%, se supera la meta
definida y se evidencia la apropiacion del conocimiento por parte del equipo.

Como parte del control continuo del riesgo del proceso, en noviembre se continuara con la
aplicacion de evaluaciones de conocimientos al finalizar cada capacitacion desarrollada.

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 octubre con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa se divulgd
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 45 solicitudes a la Oficina de Comunicacion y Prensa.

Lenguaje Claro

Se atendio la solicitud de la Subdireccién de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C., en cuanto a la revision y validacién en lenguaje claro de los tramites y
servicios de la entidad.

Conclusiones

Se adelanté induccién al personal nuevo vinculado en octubre para asegurar la apropiacion
de los conocimientos generales de la entidad y especificos de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, con el fin de garantizar una gestion adecuada de las solicitudes y una atencion
eficiente en los diferentes canales.

PLAN DE MEJORAMIENTO

Actividades planeadas para noviembre 2025:

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

e Promocionar los canales de atencion a través de redes sociales, pagina web vy
atencion presencial en el nivel central.
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e Atender los requerimientos de formacién del personal de la Oficina de Servicio al

Ciudadano.

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

e Reforzar los protocolos de atencién 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 Realizar retroalimentaciéon de conocimientos en los temas de Nomina, SIMAT,
Despacho y Oficina Asesora Juridica.

Compilé Aprobé
v Baf§
e
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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