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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 en febrero de
2026, en el marco de los objetivos de cualificacion establecidos:

Tabla 1. Acumulado socializaciones y participantes

Mes No. sesiones No. de participantes
Enero 22 194
Febrero 24 451
Total 46 645

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 24 socializaciones de
las 24 programadas, con un total de 451 asistentes.

En febrero de 2026 se desarrollaron 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 prestacién del
servicio a la ciudadania y adicionalmente, en cumplimiento de las actividades programadas
en los Planes de la plataforma estratégica (PTEP, MIPG, mapa de riesgos y FURAG).

A continuacion, se presentan las actividades de cualificacion programadas y desarrolladas
y las de promocién realizadas con la colaboracién de la Oficina Asesora de Comunicaciéon
y Prensa para divulgar interna y externamente informacion de los programas y tramites de
la entidad.
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Grafica 1. Cualificacion participacién por objetivos
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Fuente: Base consolidado cualificacion
Actividades desarrolladas en febrero 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 145 asistentes en las sesiones realizadas. Estos espacios tuvieron como
proposito fortalecer los conocimientos relacionados con gestion documental, fondo
prestacional, tramites, proyectos, funciones de las dependencias, manejo de sistemas de
gestion de correspondencia, aplicativos de atencion, indicadores de atencion.

b) Socializar conocimientos generales de la Secretaria de Educacion del Distrito - SED
y de la Oficina de Servicio al Ciudadano - OSC:

Se llevaron a cabo seis (6) jornadas de induccién a personal nuevo que ingresa a la
operacion de los canales de atencién contratado a través del operador de Conalcréditos
S.A.S., por el equipo de formacién de la Oficina de Servicio al Ciudadano y el formador del
proveedor con el objetivo 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 de los
tramites, proyectos y programas institucionales.
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Una vez recibida la induccion, el personal, comenzé el proceso de acompafiamiento en el
canal asignado.

Adicionalmente a las actividades programadas, la Oficina de Servicio al Ciudadano participd
en la jornada de induccidn realizada por la Direccion de Talento Humano. En este espacio
se socializo, el proceso de Servicio Integral a la Ciudadania, los canales de atencion, el
flujo de gestion de correspondencia, los canales de denuncias por actos de corrupcién. En
este periodo se particip6 en la induccién realizada el 24 de febrero en las instalaciones de
Compensar de la Avda. 68 espacio en el cual se contd con una asistencia de 121
funcionarios.

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

Se realizaron seis (6) jornadas de socializacion en el manejo de los aplicativos para atencion
de requerimientos ciudadanos con la participacién de 166 asistentes en total, dirigidas al
personal de colegios y demas dependencias en el manejo del sistema SIGA y Bogota te
Escucha.

d) Socializar protocolos de atencion:

Se realizé una (1) sensibilizacion de los protocolos de atencién dirigidas a personal que
brinda atencion en las ventanillas del punto de atencién de nivel central. Se conté con 13
participantes.

Gréfica 2. Registro fotografico
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Fuente: Registro fotografico OSC

Tabla 2. Socializaciones y participantes en febrero

N.° socializaciones

N.° asistentes

24

451

Fuente: Actas, asistencia plataforma Teams y listados de asistencia

A continuacion, se relacionan las 24 socializaciones realizadas en febrero de 2026 por

objetivo, temas y fechas:

Tabla 3. Evidencias actividades cualificacion

Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Anstl(;s;e
Socializar manejo -
.. | Socializacién de los aplicativos Personal Oficina
2/02/2026 | Presencial | . . . Asesora de 8
sistema SIGA disponibles para la e
- Juridica
atencion
Socializacion Socializar Personal canal
2/02/2026 | Presencial | protocolos de protocolos de presencial Nivel 13
atencién - posturno | atencion central
Personal
9/02/2026 | Presencial SenS|b|I|zaC|_qn Retroe_lllmentar Conalcréditos 1
temas atencion conocimientos DLE Puente
Aranda
., | Socializacion Retroalimentar
9/02/2026 | Presencial gestion documental | conocimientos Personal OSC 12
Socializar manejo
. Socializacion de los aplicativos Personal
9/02/2026 Virtual aplicativo SPACE disponibles parala | Conalcréditos 45
atencién
Socializar manejo
9/02/2026 Virtual S_00|aI|zaC|0n d_e los _apllcatlvos Depe_ndenuas y 26
sistema SIGA disponibles parala |colegios
atencién
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Ari';;e
Socializar manejo
9/02/2026 Virtual SOC|aI[zaC|on dg los gpllcatwos Depepdenuas y 20
Bogotéa te Escucha | disponibles parala |colegios
atencion
10/02/2026 | Presencial Retroah_rr)entauon Retroa_lllmentar Persona} _ 3
evaluacion febrero conocimientos Conalcréditos
Socializaciéon fondo Retroalimentar
16/02/2026 | Presencial | prestacional I Personal OSC 19
. conocimientos
cesantias
Socializar
. . conocimientos Personal
17/02/2026 | Presencial | Induccion inicial generales de la SED | Conalcréditos 1
y OSC
Socializar
. e conocimientos Personal
17/02/2026 | Presencial | Induccioén inicial generales de la SED | Conalcréditos 1
y OSC
Socializacion fondo .
18/02/2026 | Presencial | prestacional Retroa_hr_nentar Personal OSC 12
) conocimientos
pensiones
Socializacién fondo Retroalimentar
19/02/2026 Virtual prestacional L Personal OSC 16
> L, conocimientos
cesantias sesion 2
Socializar
. S conocimientos Personal
19/02/2026 | Presencial | Induccién inicial generales de la SED | Conalcréditos 1
y OSC
Socializacion fondo Retroalimentar
20/02/2026 Virtual prestacional - Personal OSC 49
. conocimientos
Humano en Linea
Socializar
. e conocimientos Personal
20/02/2026 | Presencial | Induccion inicial generales de la SED | Conalcréditos 1
y OSC
Socializacién fondo Retroalimentar Personal canal
23/02/2026 | Presencial | prestacional - - presencial Nivel 14
conocimientos
posturno central
Socializar
. S conocimientos Personal
23/02/2026 | Presencial | Induccién inicial generales de la SED | Conalcréditos 1
y OSC
Socializar
. e conocimientos Personal
24/02/2026 | Presencial | Induccion inicial generales de la SED | Conalcréditos 1
y OSC
24/02/2026 | Presencial _Soqahzauon retroal_lm.entar Persona] _ 4
indicadores conocimientos Conalcréditos
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Fecha Lugar Tema Objetivo Dirigido a Ari';;e
Socializar
. L conocimientos Personal nuevo
24/02/2026 | Presencial | Induccion inicial generales de la SED | SED 121
y OSC
25/02/2026 | Presencial _SO(_:lallzacmn Retroa_lllmentar Persona} _ 15
indicadores conocimientos Conalcréditos
Socializar manejo
26/02/2026 | Presencial S_OC|aI|zaC|on dg los gpllcatwos PersonaI_DLE 8
sistema SIGA disponibles parala | Teusaquillo
atencion
Socializar manejo Personal DLE
27/02/2026 | Presencial S_OC|aI|zaC|0n d_e los gpllcanvos Engayva y 59
sistema SIGA disponibles parala |colegios
atencién localidad

Fuente: Archivo gestion documental — Actas cualificacion

Las actas de cualificaciébn que contienen registro fotogréfico, listados de asistencia y
pantallazos de socializaciones virtuales reposan en el enlace: https://educacionbogota-
my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Fformacionosc%5Feducacionbogota%5Fgov%
5Fco%2FDocuments%2F2026%2FEVIDENCIAS%20FORMACION%2FACTAS%5FCUAL
IFICACION%2FFEBRERO&Viewid=763c5932%2D6140%2D4640%2Db987%2D23e659fa
8a63

Refuerzo visual informativo

En febrero el equipo de Cualificacién y Promocion fortalecié los conocimientos de los
asesores encargados de la atencion en los diferentes canales, mediante la socializacion y
uso de piezas gréficas 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

Tipificacion aplicativos de atencion 02/02/2026 | Teams - preguntas

Registro de datos aplicativos de atencion 03/02/2026 | frecuentes

Diligenciamiento encuesta de satisfaccion 03/02/2026

Radicados que requieran mas de un beneficio de | 03/02/2026

movilidad

Categorias Dexon 05/02/2026

Actualizacion datos cuentas de ahorro - Nomina 06/02/2026

Fuente: Gestion Equipo Cualificacién y Promocion

Piezas graficas utilizadas para divulgar informacién importante al personal que brinda
atencion en los canales:
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Grafica 3. Evidencias retroalimentaciones

* Es importante hacer el registro

Comunicado) , .
/ iAtencior
mlmnoname *

i v 4 . Registrar los datos de
La tipificacién debe ser un reflejo ubicacién y demogréfico del
fiel de lo ocurrido durante la

S = 5 consultante.
interaccion con el usuario. + No olvide tipificar el motivo

Tipifica con exactitud! correcto de la llamada.

e —————————— Ten presente: Tu ortografia

tambien nos representa!

~ INFO RMACION ‘mo 03-02-2026

< IMPORTANTE
HPORTANTE

Radlcados ue soliciten més de un
eficio escolar ejemplo:

Las encuestas de satisfaccién
para evaluar nuestra atencién
estan actualizadas y disponibles
en cada canal.

» Movilidad escolar
¢ Alimentacion

* Kit escolares

¢ Uniformes

S

{ Gracias | L w 4
¢ Se deben remitir como principal a la
bsecretaria de Accesoy
Permanencia con copia a las
dependencias competentes.

Dependencias que hacen parte de la
Subsecret: %riodeAcceso
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= Tener en cuenta que la cédula del agente ya no
es un campo obligatorio para el registro al
momento de la tipificacién; en su lugar, se
debe seleccionar correctamente el nombre de
la persona responsable del registro.

Agradecemos su atencién
e ——

‘:g; , [BW,BN ‘ m 4 febrero 2026

+ solo aplica pora conales virtuales.

AVISO
IMPORTANTE - NOMINA

Las solicitudes de actualizacion de cuenta bancaria radicadas en
SIGA hasta el 5 de febrero, se veran reflejadas en la némina de
febrero de 2026.

Aquellas que se radiquen posterior al 6 de febrero se reflejaran en
la némina de marzo de 2026.

Esta informacion aplica para personal docente y administrativo.
Nota: Se i€ alos ionarios y jonarias no cerrar su

cuenta bancaria actual, hasta no recibir informacion oficial por
parte de la Secrelaria de Educacion del Distrito.

Pt

wicidon | BoGOTA,

NO OLVIDES
SELECCIONAR LA
CATEGORIA EN DEXON

Tener presente siempre: - *“CATEGORIA
Debemos consultar en la
base de conocimiento , cual
es la categoria que
debemos usar en la
tipificacion de nuestros A e e —
casos en DEXON, Beenes y renta

Cenficados Docentes

Cenificados Estudiante

Condonacin de Crédeos

Contratos

Control Disciplinario

Seleccionar re¢

Docentes provisonaies
Dotacones Escolares
Dotacones Escolares Primer Novel

S FEBRERO 2026

RECORDEMOS

AVISO IMPORTANTE

Radicados que provengan de la
Personeria de ota y que ingresen
por cualquier candl, en €l que sé cite el

Expediente
4379877 — 2025

Por favor remitirlo a la
Subsecretaria de Gestion
, Institucional e informar
inmediatamente a la jefatura de la
Oficing de Servicio al Ciudadano.,

B - —

MM

23/2 10:42 a. m. Editado

Cordial saludo equipo: Tengamos en cuenta la siguiente informacion parta orientar adecuadamente a la ciudadania:

La Direccién de Educacién media esta entregando unos PINES a estudiantes de colegios publicos beneficiados para presentar
examen en la Universidad Nacional. En total se van a entregar 22 pines, a la fecha se han entregado 3.

La entrega de los pines se esta haciendo directamente en la Direccién de Educacién Media para esto, los estudiantes deben
anunciarse en la recepcién de la entrada principal de la Secretaria de Educacién del Distrito - Nivel central, ahi les autorizan el
ingreso, van a la Direccién de Educacién media ubicada en el segundo piso donde les entregan el PIN.

¢dés © &
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25/2823a.m,

Buenos dias, para tener en cuenta y orientar a los docentes que lo requieran:

El Ministerio de Educacién Nacional informo las fechas en las que todas
las secretarias recibirian los recursos del Sistema General de
Participaciones (SGP) para el pago de la némina, incluyendo Bogota.

Fechas de giro SGP a las cuentas del Distrito
1 25 de febrero de 2026

26 de marzo de 2026

28 de abril de 2026

27 de mayo de 2026

25 de junio de 2026

27 de julio de 2026

27 de agosto de 2026

24 de septiembre de 2026

27 de octubre de 2026
o 26 de noviembre de 2026
1 28 de diciembre de 2026

22 0o Nalnswn

En consecuencia, la Secretaria de Educacion del Distrito podra efectuar el
pago de la némina financiada con estos recursos, a mas tardar, un dia
habil después de recibido el giro de la Nacion.

La Secretaria reitera su compromiso de adelantar el seguimiento
permanente a este nuevo esquema de pagos, para asegurar su
cumplimiento y garantizar el giro a los docentes del Distrito de manera
oportuna.

25/2 11:33 a. m.

Cordial saludo equipo: Para ingresar al Sistema del Programa de Movilidad Escolar 2026 dende pueden consultar informacion
de los beneficios, pueden hacerlo en el siguiente enlace https://seddbepme.com/ai/vista/home.php, en la parte superior
derecha ingresar donde dice iniciar sesién y colocar su nimero de identificacién tanto en el usuario como en la contrasefia

Formulario de d de beneficio Programa de Movilidad Escolar 2026

Bienvenido al Sisterma PME
0 e s s et i g

Si no les permite ingresar por favor informar a su supervisor para hacer la solicitud a la Direccién de Bienestar Estudiantil.
Gracias

té: 9 &

Fuente: Relacién imagenes retroalimentaciones
Resultados evaluacién 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 atencion en los canales frente a los tramites y
servicios e informacion general de la entidad.
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Actualmente se establecié una nota minima de cumplimiento del 90%, de acuerdo con las
condiciones establecidas en el contrato suscrito con el proveedor Conalcréditos S.A.S. Para
el periodo evaluado, el promedio de la calificacion obtenida en la evaluacion de
conocimientos fue del 97,94% que supera el estandar minimo exigido.

Para el presente periodo, se programd 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 y casos de direccionamiento correspondencia y
funciones dependencias.

En este periodo 3 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 superior a 90, 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 "
Temas : . %evaluados
asistentes | evaluados | promedio

Evaluacion Fondo Prestacional 10 10 95,00% 100%
Evaluacion febrero (cupos escolares,
movilidad escolar, funciones 51 51 97.45% 100%
dependencias,
5Total 61 61 96.22% 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 capacitacion o socializacion
que se realice en la que patrticipe 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”,
en febrero, con el apoyo de la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa se divulgo 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 29 solicitudes ante la Oficina de Comunicacion y Prensa.

Lenguaje claro:

Se solicit6 a la Direccion de Talento Humano desarrollar una actividad de sensibilizacion en
herramientas de lenguaje claro dirigida a todo el personal de la entidad con el objetivo de
fortalecer y mejorar la calidad en las respuestas a peticiones ciudadanas.
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Conclusiones:

En febrero, las actividades programadas y realizadas aportaron al mejoramiento de la
entrega de informacioén de los agentes a la ciudadania.

Los resultados obtenidos ratifican la importancia de dar continuidad a las estrategias de
formaciéon y promocién del conocimiento, como ejes fundamentales para garantizar la
calidad en la atencion a la ciudadania y el fortalecimiento de conocimientos del personal de

la Oficina de Servicio al Ciudadano.

Actividades planeadas para marzo 2026:

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

siguientes actividades:

1. Mantener actualizada la pagina web institucional y asegurar la publicaciéon oportuna

y correcta de la informacién relacionada con tramites, servicios, informes,
notificaciones de actos administrativos y contenidos asociados a la atencién a la
ciudadania.

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

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

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,

clasificacion y direccionamiento de la correspondencia.

Compilé

A/

NOMBRE: Angélica Vargas Palacio
CARGO: Contratista
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Aprobé

Cos

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