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

Tabla 1. Acumulado socializaciones y participantes

Mes No. sesiones No. de participantes
Enero 22 194
Total 22 194

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 socializacién = (Sensibilizaciones realizadas) / (Sensibilizaciones
programadas). Se registré cumplimiento del 100%, se desarrollaron 21 socializaciones de
las 21 programadas, con un total de 193 asistentes.

Durante enero de 2026, el equipo de cualificacion y promocion desarrollé las actividades de
formacion 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 prestacién 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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Grafica 1. Cualificacion participacion por objetivos
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Fuente: Base Consolidado Cualificaciéon
Actividades desarrolladas en enero por objetivos especificos
a) Retroalimentar conocimientos:

Para el cumplimiento de este objetivo se desarrollaron 14 actividades de retroalimentacion
en conocimientos, con la participacion de contratistas, personal de planta y colaboradores
de la entidad, con 108 asistentes en las sesiones realizadas. Estos espacios tuvieron como
propésito fortalecer los conocimientos relacionados con los tramites, proyectos, funciones
de las dependencias, manejo de sistemas de gestidon de correspondencia, aplicativos de
atencion, indicadores de atencidon, novedades beneficio movilidad escolar.

b) 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 14 asistentes en total, dirigidas al
personal de colegios, dependencias en el manejo del sistema SIGA y Bogota te Escucha.
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c) Socializar protocolos de atencién:

Se realizaron dos (2) socializaciones de protocolos de atencion dirigidas a personal de
vigilancia de nivel central y a funcionarios de la Direccién Local de Educaciéon de Santa Fe
- Candelaria, en estos espacios se hizo énfasis en los protocolos a personas en estado
alterado, atencién a poblacién diferencial y con discapacidad fisica, acorde con los
lineamientos brindados por la Alcaldia Mayor de Bogota. Estos espacios contaron con 42
asistentes.

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

Se llevaron a cabo dos (2) actividades de induccién dirigidas al personal que ingreso a
laborar a la Oficina de Servicio al Ciudadano (2 backup), estas inducciones fueron
realizadas por el equipo de formacién de la Oficina de Servicio al Ciudadano y el formador
del proveedor con el objetivo principal de socializar temas relacionados con la misién,
vision, objetivo, funciones de la entidad, asi como dar a conocer los canales de atencion,
los riesgos de corrupcién y del proceso, los protocolos de atencién y, en general, la
informacion de los tramites, proyectos y programas institucionales.

Una vez recibida la induccidn, el personal, comenzé el proceso de acompanamiento en el
canal asignado.

e) Socializar gestién de correspondencia:

Se realizé una socializacién de los resultados de la gestion de correspondencia en la
Direccion Local de Educaciéon de Suba, se validé la informacion de los radicados vencidos,
los proximos a vencer, la calidad en la respuesta a peticiones ciudadanas, el uso del Power
Bl de consulta frecuente. En este espacio se contdé con 15 asistentes funcionarios de la
Direccién.

f) Socializar habilidades blandas
Se realiz6é una actividad con los agentes del canal presencial en nivel central de pausas

mentales que son breves descansos de 1 a 15 minutos durante la jornada laboral o de
estudio, disefiados para desconectar la mente, reducir el estrés y la fatiga cognitiva.
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Fuente: Registro fotografico OSC
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Tabla 2. Socializaciones y participantes en enero

N.° socializaciones

N.° asistentes

22

194

Fuente: Actas, asistencia plataforma Teams y listados de asistencia

A continuacion, se relacionan las 21 socializaciones realizadas en enero de 2026 por

objetivo, temas y fechas:

Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion

Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Anst:e
Socializar
. e e conocimientos Personal Centro
2/01/2026 | Presencial | Induccién inicial generales de la SED | de Contacto 2
y OSC
Socializar
. e e conocimientos Personal Centro
5/01/2026 | Presencial | Induccién inicial generales de la SED | de Contacto 2
y OSC
5/01/2026 | Presencial Som_allzamon Retroa_llmentar P_ersonal agentes 18
funciones despacho | conocimientos nivel central
Retroalimentacion Retroalimentar Personal Centro
6/01/2026 | Presencial | direccionamientos L 1
conocimientos de Contacto
Despacho
7/01/2026 | Presencial Socializacion Retroa_llmentar Personal Centro o1
Preturno canal chat | conocimientos de Contacto
2/01/2026 | Presencial _Soc_;lallzamon Retrogllmentar P_ersonal agentes 10
indicadores conocimientos nivel central
Retroalimentacion Retroalimentar Personal Centro
8/01/2026 | Presencial | direccionamientos . 15
conocimientos de Contacto
Despacho
Socializaciéon .
14/01/2026 | Presencial | Preturno canal Retm"’.‘"'T‘e”tar Personal Centro 1
.. conocimientos de Contacto
telefénico
15/01/2026 | Presencial Seguimiento Retroa_lllmentar Personal Centro >
agentes nuevos conocimientos de Contacto
Posturno Retroalimentar Personal agentes
15/01/2026 | Presencial | retroalimentacion .- . 9 20
. conocimientos nivel central
conocimientos
20/01/2026 | Presencial InducI>C|_on canal Retrogllmentar Personal Centro 1
telefénico conocimientos de Contacto
21/01/2026 | Presencial Socializacion Retrogllmentar Personal Centro 5
Preturno canal chat | conocimientos de Contacto
22/01/2026 | Presencial Retrogllmeptaqon Retrogllmentar Personal Centro 1
manejo aplicativos | conocimientos de Contacto
Retroalimentacion Retroalimentar Personal Centro
22/01/2026 | Presencial | preguntas filtro, L c 1
movilidad conocimientos de Contacto
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Anstlsée
Socializaciéon Socializar Personal
23/01/2026 | Presencial | protocolos de protocolos de Vigilancia nivel 27
atencion atencion central
Socializar manejo
23/01/2026 | Virtual | Capacitacion SIGA | d€ 108 aplicativos 15 o SED 10
disponibles para la
atencion
Socializar manejo
23/01/2026 | Virtual | C@Pacitacion de los aplicativos | 5 o a1 SED 4
Bogota te escucha | disponibles para la
atencién
Socializacion Socializar gestién Personal
26/01/2026 | Presencial |indicadores de gest Direccion Local 15
. correspondencia
calidad de Suba
Socializacién .
26/01/2026 | Presencial | movilidad escolary | ~eiroalimentar personal Centro | 4
conocimientos de Contacto
TMO llamadas
o o Personal
Socializaciéon Socializar Direccion Local
27/01/2026 | Presencial | protocolos de protocolos de 15
- - de Santa Fe -
atencion atencion .
Candelaria
. | Socializacion Socializar Personal centro
28/01/2026 | Presencial pausas mentales habilidades blandas | de contacto 1

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/my?id=%2Fpersonal%2Fformacionosc%5Feducacionbogota%5Fgov%

SFco%2FDocuments%2F2026%2FEVIDENCIAS %20FORMACION%2FACTAS%5FCUAL

IFICACION%2FENERO&viewid=763c5932%2D6140%2D4640%2Db987%2D23e659fa8a

63

Refuerzo visual informativo

En enero el equipo de Cualificacién y Promocion fortalecié los conocimientos de los
asesores encargados de la atencion 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:

Tabla 4. Piezas graficas refuerzo visual informativo

Tema piezas graficas Fechadela | Canal de socializacion
publicacién
Secretarios de despacho 15/0172026 | Correo electrénico
institucional
Refuerzo matriculas 2026 19/01/2026

Fuente: Gestién Equipo Cualificacion y Promocion
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Piezas graficas utilizadas para divulgar informaciéon importante al personal que brinda

atencion en los canales:

7
= 5/01/2026
~

PARA TENER EN CVENTA:

Los casos que lleguen de entes de
control en donde soliciten
informacién especifica o alguna

Isabel Segovia Ospina deben ser
remitidos a OSC-ENTIDADES para
que sean enviados al DESPACHO.

NOTA: -

Se envia como principal a DESPACHO.
NO se envia con copia a ninguna
dependencia.

Gracias \

Para la semana de atencién masiva
Se acaba de realizar un ejercicio de
validacion de cupos asignados y
pendientes por asignar.

Nueva indicacion:

Por favor no asignar cupo en dénde
se visualice disponibilidad de 4
Cupos 0 menos por grado, mientras.
se finaliza el proceso de verificacion
completo.

Nota:

Esta informacién es principalmente
W para los agentes que estan haciendo
asignacion de cupos

Baso do conocimentos se encuentra

1da an linea en o Intosed
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Grafica 3. Evidencias retroalimentaciones

investigacion sobre la Secretario

AARA TENER EN CUENTA
Casos:

Recepcion de oficios remitidos por la
empresa ACUEDUCTO (Aguas y
Alcantarillado de Bogota)

Asunto:

« Levantamiento de Embargo
+ Estado de cuenta

De servicios prestados en
Instituciones Educativas

_ Se deben remitir a la
Direccion de Construcciones y
Conservacion de
Establecimientos Educativos

Nota
gl Analizar bien los casos, buscar los #

de contratos o validar para direccionar
correctamente a las dependencias.

a@f‘:

MATRICULAS 2026

EDUCACION ‘ BoGOT/\
2 FASE - NOVEDADES MASIVAS

A partir del dio 13 de enero las

S P atenciones 5o realizordn con eite

previa on las direcciones locales y A
portir del 14 de eners on las
institucianes educativas Distritoles

R

Para tener en cuenta

~

1

*
s0aoTA

Los agendamientos para  atencidn
presencial en Direcciones Locales de
Educacién e Instituciones Educstivas se
habilitardn @ partir del mediodia, do
acuerdo con el calendario que se
presenta enla imagen.

Agendamiento enero 2026

oo

Consulte la fecha en la que debe
solicitar su cita segin el dia de
atencion requerido,

E@
;i
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IMPORTANTE

APLICATIVO SER PROFE
IMPORTANTE o J
Tener en cuenta que lassolcitudes y temas de ot meshmssmihspsay
por entidades de salud y contratistas se debe omic.

remitir a Direccién de Talento Humano.

w

8 enero 2026

8 enero 2026

| wiscin | socomn 2028

REFORZEMOS

CANALES VIRTUALES

Tener en cuenta que si el cludadano
pregunta como realizar agendamiento

al ciudadano- 5310

:mtumo:éenmw

A parte del dia 13 de enaro s novedades
idos retaclaesdas com Cupee; pomidios,
Fomiti 10 diraccion tacal 4o sdeocion
Cormespondiente. ds acuerd & cada caso

Aviso
importante

Teniendo en cuenta que, a partir del 13 de
enero de 2026, la atencién de novedades
se realiza en las Direcciones Locales de
Educacién [DLE) o en los puntos gue estas
definan y a las Instituciones Educativas
Distritales (IED), la correspondencia
relacionada con solicitudes de cupos ¥
traslados se debe gestion asi:

INFORMACION
IMPORTANTE

En 2026 los estudiantes de grados
décimo y once NO contaran con
ruta escolar. Si cumplen los
requisitos, recibiran el subsidio de
transporte.

El formulario de Atencién Integral
sera ajustado y no mostrara la
opeién de ruta para estos grados.
ARAAAARAANANAN

Los casos que deben

radicarse directamente
ante la Direccién de
Cobertura corresponden a:

- Cupos y traslados de los Colegios en
Adrministracion del Servicio Educativo (CASE).

* Novedades relacionadas con el Sistema
Integrado de Matricula [SIMAT] y el manejo del
aplicativo,
16-01-2026
+ Informacién sobre las generalidades del proceso : '

de matricula.

= Estadisticas y datos asociados a la matricula.

16-01-2026
N

.
'__Ei‘_ ‘ EDUCACION | BOGOT/\

Av. El Dorado No. 66 — 63

PBX: 324 1000 - Fax: 315 34 48
Cédigo postal: 111321 Pagina 10 de 14
www.educacionbogota.edu.co pr—— 17-1F-023
Info: Linea 195 LAT-1060 V.3

BOGOT/\



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

SECRETARIA DE

EDUCACION

»>
| TENGA EN CUENTA )

La Alcaldia Mayor de Bogosd peofiri el Decreto 650 del 22 de ¢

Secretaria de Educacién del Distrito :
exiaba esablecida en ¢l Decreto 310de 2022.

El pago de Tu llave va en el ciclo 4,
segunda base, se paga del 14 de
enero al 28 de enero de 2026

Con la expedicién del Decreto 650 de 2025, quede dere
2022, a5 como otros Decretos de les demds entidades

SECRETARIADE

EDUCACION ‘ BOGOT/\

26-01-2026

AVISO
IMPORTANTE

Radicados que provengan de la
Personeria de Bogota y que’ingresen por
cualquier candl, en el que sé cite el

AVISO
IMPORTANTE

A partir de este momento NINGUNA
peticion que llegue de ENTES DE CONTROL
2 i e »

Expediente
4379877 — 2025

Por favor remitirlo a la
Subsecretaria de Gestion
. Institucional e informar
inmediatamente a la I,efgtura dela
Oficina de Servicio al Ciudadano..

(F F
Veeduria, Defensoria del Pueblo y
Ministerio de Educacién se puede
direccionar a las dependencias de la SED
sin previa validacion y aprobacion del
supervisor del canal o del formador.

SicREmADE

__ | EDUCACION ’ BOGOT/\

BOGOT/\

RECORDEMOS

Traslados por amenaza o salud de
administrativos, remitir a la
Oficina de Personal

Traslados por amenaza o salud de

docentes remitir a la
Direccién de Talento Humano

ANNNAANNIRANAD

85-01’-808‘

wiion | BoGoTA

Fuente: Relacién imagenes retroalimentaciones
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Resultados evaluacion de conocimientos

Con el objetivo de mitigar el riesgo del Proceso de Servicio Integral a la Ciudadania
relacionado con la posibilidad de afectacién reputacional por la insatisfacciéon 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 atencion en los canales frente a los tramites y
servicios e informacion general de la entidad.

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 calificacién
obtenida en la evaluacion de conocimientos fue del 97,94% que supera el estandar minimo
exigido.

Para el presente periodo, se programé y efectué una evaluacién mensual de conocimientos
a los agentes de los canales que contuvo 15 preguntas con temas sobre: matriculas,
movilidad escolar, escalafén docente, entre otros.

En este periodo 4 agentes obtuvieron nota inferior a 90 en la evaluacion final, por lo cual se
realizé retroalimentacion de conocimientos y se aplic6 nuevamente evaluacion en la que
los agentes obtuvieron nota de 100 que se promedié con la primera nota de la evaluacion.

Tabla 5. Evaluaciones al personal que brinda atencién en canales

No. de No. de %Nota o *
Temas . . Joevaluados
asistentes | evaluados | promedio
Movilidad escolar, matriculas y escalafon 51 51 97.94% 100%
docentes
Total 51 51 97.94% 100%

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

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

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 enero con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa se divulgé 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 18 solicitudes ante la Oficina de Comunicacién y Prensa.
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Lenguaje claro:

Se realiz6 la revisidén a lenguaje claro de la encuesta de satisfaccion de los canales de
atencion de la entidad.

Conclusiones:

En enero, las actividades programadas y realizadas han aportado en el mejoramiento de la
entrega de informacién de los agentes a la ciudadania.

Se fortalecieron los conocimientos relacionados con los protocolos de atencién a la
ciudadania especialmente con el personal de vigilancia de la sala de la Oficina de Servicio
al Ciudadano de nivel central, asi como con los funcionarios de la Direccién Local de
Educacion de Santa Fe - Candelaria.

Los resultados obtenidos ratifican la importancia de dar continuidad a las estrategias de
formacion y promocion del conocimiento, como eje fundamental para garantizar la calidad
en la atencién a la ciudadania y el fortalecimiento de conocimientos del personal de la
Oficina de Servicio al Ciudadano.

Actividades planeadas para febrero 2026:

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

1. 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 atencién a la
ciudadania.

2. Promocionar de manera permanente los canales de atencion, mediante estrategias
de divulgacion en redes sociales, pagina web institucional y puntos de atencion
presencial del nivel central, con el fin de facilitar el acceso a la informacién y a los
servicios de la entidad.

3. Desarrollar procesos de induccion al personal nuevo vinculado a la Oficina de
Servicio al Ciudadano, para garantizar la apropiacion de los protocolos de atencién,
los procedimientos internos y el enfoque de servicio al ciudadano.

4. Reforzar los protocolos de atencién con el personal de los diferentes canales y con
el personal de seguridad y vigilancia, para promover una atencién respetuosa,
empatica y coherente con los estandares institucionales.
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5. Actualizar y socializar la base de conocimiento y el Manual de Consultas con el
personal de atencion, como herramienta clave para mejorar la correcta radicacion,
clasificacién y direccionamiento de la correspondencia.

6. Capacitar al personal de las ventanillas 1 a la 4 de nivel central para la atencion a
docentes en lo relacionado con cesantias y pensiones. Esta actividad se articulara
con la Direccion de Talento Humano — Prestaciones para recibir la retroalimentacion
directamente de la dependencia competente.

7. Actualizar el Manual de Servicio a la Ciudadania acorde con los lineamientos
impartidos por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Compilé

A

NOMBRE: Angélica Vargas Palacio
CARGO: Contratista
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Aprobd

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