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Agenda por desarrollar: 
 

• Introducción palabras de bienvenida y verificación de Quórum – Jefe Oficina de Servicio el Ciudadano. 
• Revisión por la Dirección en el marco de Modelo Integrado de Planeación y Gestión – MIPG Servicio al Ciudadano y 

Racionalización de Trámites. 
 

Desarrollo de la Agenda: 
 
Marco Antonio Barrera Gómez – Jefe Oficina de Servicio al Ciudadano inicia la presente reunión solicitando la autorización para 
realizar grabación de la reunión y leyendo la frase “El servicio al ciudadano no debe ser solo una dependencia, debe ser toda la 
Entidad”. 
 
La Oficina de Servicio al Ciudadano como dependencia líder de la Política de Servicio al Ciudadano y Racionalización de Trámites 
busca promover a través del equipo técnico en el marco de la Política de Servicio al Ciudadano la implementación y mejora continua 
del Sistema de Gestión de la Calidad de acuerdo con la norma ISO 9001:2015 del proceso “Servicio Integral a la Ciudadanía”; en 
el marco de la revisión hecha en ejecución de la Política Distrital e Institucional de Servicio a la Ciudadanía y el Modelo Integrado 
de Planeación y Gestión - MIPG, para así promover la mejora continua, ilustra a los asistentes respecto al objetivo de la presente 
sesión previa verificación y cumplimiento de la asistencia del Quorum de los equipos técnicos en concordancia con lo establecido 
en la Resolución 1395 del 23 de agosto de 2019, “Por la cual se crean los equipos técnicos de gestión y desempeño institucional, 
como instancias de apoyo al comité institucional de gestión y desempeño”. 
 
 

1- Llamado a Quórum. 
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Se realiza de conformidad con la Resolución No. 1395 del 23 de agosto de 2019, “Por la cual se crean los equipos técnicos de 
gestión y desempeño institucional, como instancias de apoyo al comité institucional de gestión y desempeño” de la Subsecretaria 
de Gestión Institucional y, Resolución No. 1618 del 25 de julio de 2022 “Por la cual se modifica la Resolución No. 1395 del 23 de 
agosto de 2019 en lo referente a la conformación y la periodicidad de reuniones de unos Equipos Técnicos de Gestión y Desempeño 
Institucional”. 
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•  
 
De acuerdo con la convocatoria realizada mediante comunicación I-2023-42025 del 31 de marzo de 2023 se procede a confirmar 
la asistencia: 
 
Oficina de las Tecnologías de la Información y las comunicaciones: Saúl Enrique Camargo, Jorge Mauricio Barragán  
Dirección de Talento Humano: Héctor Emilio Rojas Zambrano  
Dirección de Inspección y Vigilancia: Hernán Trujillo, María Esperanza Villalba Campillo 
Dirección Gral. de Educación y Colegios Distritales: Leonardo Ruíz  
Dirección de Servicios Administrativos: Patricia Pinzón Durán  
Oficina Asesora de Comunicación y Prensa: Nayibe Perdomo  
Dirección de Participación y Relaciones Interinstitucionales (área invitada): Julie Paola Tibocha, Jeffer Karlyu Rodríguez Arévalo 
Dirección de Construcción y Conservación de Establecimientos Educativos (área invitada) María Fernanda Rojas, Calixto Suárez 
Dirección de Inclusión e Integración de Poblaciones (área invitada): Diana Roldán, Omar Mojica 
Oficina de Servicio al Ciudadano: Marco Antonio Barrera Gómez (Jefe), Veiman Cotrino Díaz (Profesional Trámites); Narda 
Rodríguez, Paola Cristancho, Angelica Vargas, Ricardo Rodelo.  
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Inicia con la presentación de la información sobre el desempeño y la eficacia del sistema en cuanto a: 
 

• El estado de las acciones de las revisiones por la Dirección previas. 
• Cambios internos y externos. 
• Satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes interesadas pertinentes (seguimiento y medición). 
• El grado en que se han logrado los objetivos de calidad (seguimiento y medición). 
• Las no conformidades, acciones correctivas y auditorías.  
• El desempeño de los procesos y conformidad de los servicios. 
• El desempeño de los proveedores externos. 
• Adecuación de los recursos. 
• La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades. 

 
 

2- Marco Antonio Barrera Gómez – jefe Oficina de Servicio al Ciudadano procede a enmarcar el cumplimiento de los objetivos 
del Sistema de Gestión de la Calidad del proceso Servicio Integral a la Ciudadanía dando lectura a la Política de la Calidad. 
La cuál es la siguiente: 
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 El profesional Ricardo Rodelo López como facilitador del Sistema de Gestión de la Calidad del proceso Servicio Integral a la 
Ciudadanía, procede a mencionar generalidades del avance, mantenimiento y ciclo de la certificación en ISO9001:2015, en lo 
siguiente: 
 
1. El estado de las acciones de las revisiones por la Dirección previas. 
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 En resumen, el ciclo de certificación se estructura de la siguiente manera:  
 
• Año 1: Auditoría de certificación.  
• Año 2: Auditoría de seguimiento.  
• Año 3: Auditoría de seguimiento.  
• Año 4: Auditoría de recertificación.  
 
Para efectos de cumplir con esta meta se estableció un plan de trabajo con 51 
actividades propuestas que apuntan a mejoras en la implementación y 
mantenimiento del Sistema de Gestión de la Calidad – SGC, estructurado desde 
el numeral 4 hasta el 10 de la Norma ISO90015.  
 
El plan de trabajo cuenta con 51 actividades y un indicador promedio de 
actividades ejecutadas/actividades programadas, con un cumplimiento acumulado 
a 31 marzo de 2023 del 25%.  
 
Nota: No se han presentado retrasos ni inconvenientes que afecten el 
cumplimiento del indicador.  

 
Continuación del estado de revisión por la Dirección:  
 

a. Intervención de la Oficina de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones en el Plan de trabajo para la 
racionalización de trámites. Avance: Se actualizó el Plan de trabajo con las actividades acordadas con las dependencias 
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implicadas, y se relaciona a la OTIC acorde a sus observaciones en la sesión de equipos técnico del mes de febrero de 
2023, de lo cual fue informada dicha dependencia. 

 
b. SIGA 7: La Subsecretaría de Gestión Institucional tiene a cargo el proyecto de convenio interadministrativo que se realizará 

con la Secretaría General para la entrega de la herramienta tecnológica. Avance: Previas reuniones, actualmente, la 
Secretaría de Educación tiene el acta de entrega emitida por parte de la Secretaría General, para la firma por parte de 
la señora Secretaria de Educación. 

 
c. Gestión de Riesgos de otros procesos. Avance: Se emiten radicados I-2023-40760 a la Dirección de Servicios 

Administrativos y el I-2023-40852 emitido a la Dirección de Talento Humano.  
 
2. Continua el profesional Ricardo Rodelo López informando las acciones realizadas con relación a la documentación externa al 
proceso Servicio Integral a la Ciudadanía – Aplicativo ISOLUCION; a través de la resolución No. 1 del 29 de marzo del año en 
curso, la Oficina Asesora de Planeación formalizó los ajustes y/o modificaciones efectuadas:  
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Continua con las generalidades de la propuesta modificatoria del Manual Interno del Sistema de Gestión de la Calidad. Así: 

Ingreso de nueva definición en el glosario “Documento interno de Trabajo” y Caracterización del proceso. 
4.1 Contexto de la Organización: Definición de POA como instrumento de seguimiento y medición de la gestión del proceso 
Servicio Integral al Ciudadano. 
4.4. Sistema de gestión de la calidad y el proceso: Descripción del ciclo PHVA de manera específica a la gestión del proceso. 
5.1 Liderazgo y compromiso: Citación de la 618 del 25 de julio de 2022 “Por la cual se modifica la Resolución NO. 1395 del 23 
de agosto de 2019 en lo referente a la conformación y la periodicidad de reuniones de unos Equipos Técnicos de Gestión 
y Desempeño Institucional” 
5.1.2 Enfoque al cliente: citación de los Informes de PQRS, Instructivo Servicio No Conforme, Informes del SGC 
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización: Se agregó la unificación de los equipos Técnicos de Servicio 
al Ciudadano y Racionalización de Trámites y se cita resolución. 
6.3 Planificación de los cambios: Complemento conceptual con alcance del instructivo y bitácora. 
7.5 Información documentada: Inclusión lo referente a la Base del Conocimiento como única fuente de consulta. 
7.5.2 Elaboración y repositorio de documentación interna de trabajo del Sistema de Gestión de la Calidad – IntraSED:  se 
complementaron las directrices para la elaboración y repositorio de documentación interna de trabajo del Sistema de Gestión de 
la Calidad. 
8.1 Planificación y control operacional: actualmente se está trabajando en la caracterización de los grupos de valor de manera 
más específica desde el flujo comunicacional, entradas y salidas, entre otros ítems que, permiten al sistema de gestión tener 
mayor claridad en los servicios ofrecidos a la ciudadanía. 

 
3. Satisfacción del cliente y retroalimentación de las partes interesadas.  
 La presentación de esta información es realizada por la profesional Paola Cristancho, indicando la metodología y generalidades 
de la calificación del servicio ofrecido en los puntos de contacto de la entidad. Se realiza evaluación y monitoreo a las transacciones 
y atenciones ofrecidas por los asesores que laboran de cara a la ciudadanía, llevando el registro puntual en cada caso; se cuenta 
con un lineamiento interno para la realización de la gestión de este monitoreo.  
Los inconvenientes de índole se encuentran reportados ante la Oficina de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, los 
cuales en su totalidad no se encuentran subsanados. Esta situación puede afectar el nivel de servicio ofrecido a los ciudadanos.    
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La profesional Narda Rodríguez Toro interviene a continuación con relación a  la Retroalimentación de Partes Interesadas: 
 
Medición del Índice Distrital Servicio al Ciudadano sus generalidades, la participación de la SED y los resultados, en los cuales la 
entidad ha ocupado los primeros lugares:  
 
Se hace referencia a los factores que impactaron la calificación de la Veeduría en este índice en la vigencia 2022  y las acciones 
realizadas para su subsanación.  
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4. Cumplimiento de los objetivos de calidad: 
 
Paola Cristancho presenta la información e indicadores del comportamiento de los canales de atención en la prestación de servicios 
de calidad de manera amable, digna, oportuna, transparente y efectiva; primer objetivo de calidad: 
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Con relación al segundo objetivo de calidad “Desarrollar actividades de fortalecimiento de las habilidades y aptitudes para la 
prestación del servicio dirigidas al personal de la Oficina de Servicio al Ciudadano”, la profesional Angélica Vargas socializa las 
actividades de formación, cualificación, sensibilización y reconocimiento a las personas destacadas en sus actitudes de servicio en 
el primer trimestre de 2023; y objetivos cumplidos y los indicadores correspondientes: 
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A continuación y en cumplimiento del tercer objetivo de la calidad “Implementar acciones hacia la excelencia en el servicio y un 
Sistema de Gestión de la Calidad en constante mejora”, el profesional Ricardo Rodelo López ilustra los indicadores en cuanto al 
objetivo propuesto de la siguiente manera: 
 
Acciones:  
 
Optimización del indicador de efectividad en la entrega física de correspondencia pasando del 73% enero a 81% en marzo, 
desarrollo plan padrino con las dependencias para validación y compromiso por parte de estas para el registro de información 
actualizada y verificada en las comunicaciones  a entregar por parte de la OSC y aplicación de la estrategia de entrega de 
correspondencia personalizada con los operarios motorizados adscritos al operador del servicio de mensajería. 
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Mejora en el indicador de satisfacción, a través de la 
aplicación mínima de encuestas semanalmente de 
manera directa al ciudadano en los diferentes canales 
e invitación a diligenciar la encuesta de satisfacción 
en la "semana de trato digno”. 
 
Ejecución del Plan de trabajo con el equipo de 
formación, de acuerdo con lo planteado en los 
procesos de inducción, manejo de aplicativos, 
escalafón docente, fondo prestacional y protocolos de 
atención. 
 
Reorganización física del punto de atención del nivel 
central, mejora en la disposición de las ventanillas con 
asesores calificados para atender cualquier solicitud 
y permitiendo la subsanación de los tiempos altos de 
espera los cuales retrasaban la prestación del 
servicio. Suministro de mobiliario a dos I.E.D y cuatro 
Direcciones Locales de Educación para reforzar el 
espacio de atención al ciudadano. 
 
Estrategia de la “Universidad del Servicio”, con el fin 
de brindar oferta de información al personal de la 
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Oficina de Servicio al Ciudadano de forma gratuita y certificada 
por las diferentes entidades distritales y por la Secretaría de 
Educación del Distrito. 
 
El líder del proceso Marco Antonio Barrera Gómez, concluye 
que, para el control del proceso se deben mantener las 
variables que están inmersas en ellos con un comportamiento 
esperado, mientras que el control de calidad es todo lo que se 
realiza para detectar la presencia de errores. De esta manera, 
para conseguir los resultados esperados, se controla el 
cumplimiento de los objetivos de la calidad medibles para evitar 
los defectos o No conformidades. Por lo tanto, la revisión, 
verificación y validación del cumplimiento de los objetivos de la 
calidad; permite identificar su conveniencia, adecuación y 
eficacia, respecto a la necesidades, expectativas, requisitos y 
acciones asociadas al control del proceso. 
 
5. La profesional Narda Rodríguez Toro presenta las 
Temáticas del Servicio No Conforme: 

 
Temáticas del Servicio no Conforme 
 
 En enero se presentaron 15 solicitudes en Bogotá te Escucha por no cumplimiento en los atributos de calidad en la atención del 
canal presencial y virtual, 2 por fallas agendamiento de citas, 1 por no cumplimiento estándar de calidad calibraciones del canal 
telefónico y 1 por radicación errada comunicaciones del Ministerio de Educación Nacional. 
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En febrero se evidenciaron 4 hallazgos radicados en Bogotá te Escucha por incumplimiento de atributos de calidad en la atención 
en el nivel central, 1 por la radicación de casos al Despacho en Dexon, 1 incumplimiento Acuerdos Niveles de Servicio 2022 con la 
OTIC y 1 en falta de cumplimiento radicación de correspondencia de entrada. 
 
Para marzo se desarrollaron 9 acciones para dar solución al servicio no conforme, 9 afectaron el indicador de satisfacción, 
específicamente con requerimientos de Bogotá te Escucha relacionadas con quejas por el incumplimiento de atributos de calidad 
en la atención en el nivel central canal. 
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Bajo un enfoque para la mejora del proceso que se basa en 
la necesidad de revisar continuamente la operación y en línea con 
el Modelo Estándar de Control Interno, el Proceso Servicio Integral 
a la Ciudadanía certificado bajo la norma ISO9001:2015, se articuló 
con el Proceso Evaluación Independiente de la Oficina de Control 
Interno. 
 
Conformando la primera línea de Defensa en medidas de control a 
la gestión y la gerencia operativa en lo relacionado con el 
seguimiento de Nivel de Oportunidad y Calidad, en 
el procedimiento 20-PD-002 Formulación y Seguimiento al Plan de 
Mejoramiento, registrado en ISOlucion. 
 
Actualmente, el proceso Servicio Integral a la Ciudadanía 
está siendo auditado por Control Interno proyecto 
7818 “Fortalecimiento a la Gestión Educativa”. Se proyectó 
auditoría interna para junio de 2023 y de seguimiento externo para 
agosto en el marco de la ISO9001:2015.  
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Con relación al plan de mejoramiento y su comportamiento en el I semestre del 2022. Se levantaron 9 no conformidades 5 con 
relación a la auditoría interna de Servicio al Ciudadano   y 4 en relación con el seguimiento y control preventivo que realiza la OSC. 
De estas 4, 3 se encuentran abiertas a cargo de las Direcciones Locales de Kennedy y Suba y la Oficina de Personal; siendo la 
Oficina de Personal la que registra avance significativo. Suba y Kennedy presentan avance igual a cero. La no conformidad que se 
levantó para el Grupo de Certificaciones Laborales, esta fue cerrada con la detección de causa raíz, análisis y cierre de documentos 
vencidos. 
 
Para el II semestre de 2022 se levantaron 45 actividades: 10 en nivel central y 35 para el nivel institucional, se indican las áreas 
con niveles de oportunidad por debajo del 90%; a la fecha solamente el grupo de certificaciones laborales ejecutó acciones de 
mejora. Las instituciones educativas por su parte fueron debidamente informadas de su incumplimiento y solicitud de acciones 
mejora. 
 
La Oficina de Servicio al Ciudadano realiza de manera continua las actividades de acompañamiento y seguimiento a las diferentes 
dependencias, generando las alertas respectivas, con el fin de concientizar la importancia de mejorar los indicadores con el 
liderazgo del jefe de cada dependencia. 
 
Frente a los vencimientos del primer trimestre de 2023, 20 dependencias han registrado incumplimiento en el nivel de oportunidad. 
Se presentan las áreas involucradas. Estos hallazgos serán reportados según corresponda en el aplicativo ISOLUCION (acciones 
de mejora). 
 
El jefe de la Oficina Barrera reitera la importancia de emitir respuestas oportunas y de calidad a las peticiones ciudadanas. Se 
solicita especialmente a la Dirección de Talento Humano y sus Oficinas adscritas atender este llamado ya que sus indicadores 
están impactando el  indicador de la entidad. Se reitera la disposición de la OSC para el acompañamiento y orientación que 
eventualmente se requiera.   
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Los vencimientos durante el 1er trimestre: 
 

 
6. La profesional Paola Cristancho González continua con el desempeño de los procesos y conformidad de los servicios 
– Canales de atención con el error crítico y no crítico: 
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El desempeño de los procesos y conformidad de los servicios – Soluciones estratégicas: 
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7. Para el desempeño de los proveedores externos el profesional Nicolas Vargas comunica lo referente al Centro de  

 
Contacto: 
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• La satisfacción del chat se ha relacionado con la 
debilidad que actualmente tiene la Entidad respecto a la aplicativo y a las 
fallas que presenta, las cuales no son atribuibles al proveedor.  
 

• La satisfacción del Correo electrónico se 
encuentra relacionada con las debilidades dentro de los procesos de la 

Entidad, ya que se observan comentarios relacionados con la prestación del 
servicio de las dependencias.  
 

• El Tiempo Medio de Operación (TMO) de nivel central, se revaluó 
teniendo en cuenta las diferentes oportunidades de mejora que presenta el 
aplicativo Humano En Línea, y que genera dificultades para gestión por 
parte de los docentes. 
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8. Referente a la Adecuación de los recursos se menciona que se han adelantado las siguientes acciones: 
 

• Se realizará una única modificación a la orden de compra 92072 en la cual se realizará adición y prórroga por $977.514.848 
hasta el 31 de enero del 2024, inicialmente. Se encuentra proyectada para el mes de Julio del 2023.  

• Se cuenta con el presupuesto para el contrato del proceso de seguimiento a la Certificación para junio 2023. 
 
9. Respecto a la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades, el Riesgo del proceso 
“Posibilidad afectación reputacional por la atención a la ciudadanía fuera de los lineamientos adoptados”, se presentó lo 
siguiente por parte de la profesional Paola Cristancho González: 
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Objetivo: La Oficina de Servicio al Ciudadano como proceso estratégico de la entidad certificado en la ISO9001:2015 y primera 
línea de defensa, está en el deber de generar alertas en los tres niveles de la Entidad que mitiguen o no permitan la materialización 
del riesgo en la gestión de PQRS, de acuerdo con la estipulado en la metodología de riesgo institucional vigente. 
 
Alertas:  
 
Posible riesgo por la pérdida de documentos recibidos atribuidos al Proceso de Gestión Documental. (I-2023-40760) y Posible 
riesgo por la presentación de documentos sin idoneidad en el aplicativo humano, o en su defecto, por personas que no se 
encuentran vinculadas a la Entidad, riesgo reportado a la Dirección de Talento Humano. (I-2023-40852). 
 
10. Para oportunidades de mejora el profesional Veiman Cotrino presenta todo lo relacionado con el Defensor de la Ciudadanía en 
lo siguiente:  



 

ACTA DE REUNIÓN 

 

Fecha 19 abril 2023 Inicio 9:00 AM  Fin  10:30 
AM  

Lugar Sesión virtual plataforma TEAMS  
Oficina de Servicio al Ciudadano  

Asunto Reunión Equipos Técnicos Servicio al Ciudadano – Servicio al Racionalización de Trámites – Revisión por la Dirección 

Asistentes Saúl Enrique Camargo, Jorge Mauricio Barragán, Héctor Emilio Rojas, Hernán 
Trujillo, María Esperanza Villalba Campillo, Leonardo Ruíz, Patricia Pinzón Durán, 
Nayibe Perdomo, Julie Paola Tibocha, Jeffer Karlyu Rodríguez, María Fernanda 
Rojas, Calixto Suárez, Diana Roldán, Omar Mojica, Marco Antonio Barrera, Veiman 
Cotrino, Paola Andrea Cristancho, Ricardo Rodelo, Narda Rodríguez, Angélica 
Vargas .  

Asistentes Externos  

Fecha de Elaboración 30 de abril 2023 Elaborado por Ricardo Rodelo López Próxima Reunión  

 

Página 30 de 37                                      21-IF-001 
V.1 

 
 
 
Avance en la implementación en la estrategia de Racionalización de Trámites 2023. 
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Avance del plan de trabajo por dependencias 2023: 
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Posteriormente, la profesional Paola Cristancho González menciona lo relacionado con el avance en el mejoramiento de la 
infraestructura: 
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La presente sesión fue realizada a través de Teams: https://educacionbogota-
my.sharepoint.com/:v:/g/personal/avargasp_educacionbogota_gov_co/EZY5cjp5AapPtkBfloC_TQ4B3bPrF0T6KEV2t3fx99lGCw 
 
Listado de asistencia virtual y presentación anexa. 
 

Compromisos adquiridos: 
 
 
 
 
 
 

https://educacionbogota-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/avargasp_educacionbogota_gov_co/EZY5cjp5AapPtkBfloC_TQ4B3bPrF0T6KEV2t3fx99lGCw
https://educacionbogota-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/avargasp_educacionbogota_gov_co/EZY5cjp5AapPtkBfloC_TQ4B3bPrF0T6KEV2t3fx99lGCw
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