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La Jefe de la Oficina de Servicio al Ciudadano inicia la reunión agradeciendo la asistencia de las área integrantes del Equipo Técnico de la Política de 
Racionalización de Trámites y de Servicio al Ciudadano, sesión que corresponde al segundo cuatrimestre de 2024 en la cual se abordará la siguiente 
agenda 
 

1. Verificación del Quorum 

2. Marco normativo Equipo técnico de Racionalización de Trámites y Servicio al Ciudadano 

3. Conclusiones de la Revisión por la Dirección  

4. Avance creación Mesa Técnica de Apoyo al Relacionamiento con la Ciudadanía 

5. Resultados informe Defensor del Ciudadano primer semestre 2024  

6. Resultado Auditoría de Seguimiento Sistema Gestión de Calidad Proceso Servicio Integral a la Ciudadanía    

7. Otros - Varios  
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A continuación el profesional Jairo Suárez, presenta el marco  normativo que estableció la creación del Equipo Técnico (Resolución 1395 de 2019, 
modificada por la Resolución 2001 de 2022), funciones del equipo, integrantes y periodicidad de las reuniones; de igual manera hace llamado a lista para 
verificar el cúorum, evidenciando que asistieron las personas que se relacionan a continuación en calidad de delegados: 
 
Jefe Oficina de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones: July Paola Rey Pardo 
Director de Talento Humano: Paola Castañeda García. 
Directora de Inspección y Vigilancia: María Esperanza Villalba Campillo. 
Director General de Educación y Colegios Distritales: Diego A. Álvarez y Leonardo Ruíz  
Director de Participación y Relaciones Interinstitucionales: Karen Rodríguez  
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Dirección  de Servicios Administrativos: Jairo Alexis Suárez  
Jefe Oficina Asesora de Comunicación y Prensa: Claudia P. López H. 
Jefe Oficina Asesora de Planeación: Claudia Alejandra Reyes  
Oficina de Servicio al Ciudadano: Julia Guerrero Gamba, Marco Antonio Barrera, Jairo Suárez, Angélica Vargas, Alexandra Murillo, Andrés Narváez, Johan 
Andrés Morales, Juan Manuel Rivas,  Jenny Paola Triana, Carlos Arturo Castillo Garzón. 
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Continúa Jairo Suárez con la presentación del avance en la creación de la Mesa Técnica de apoyo de Relacionamiento con la Ciudadanía, de acuerdo con 
lo establecido en el Decreto 542 de 2023 de la Alcaldía Mayor de Bogotá. Por parte de la Oficina de Servicio al Ciudadano se elaboró el borrador del acto 
administrativo de creación, se puso para conocimiento, observaciones y aportes de las áreas que conformarían la Mesa, se solicitó la aprobación ante el 
Comité Institucional de Gestión y Desempeño y en la actualidad se encuentra pendiente de dicha aprobación y su posterior implementación. Expone las 
funciones, áreas que la integrarán y periodicidad de las reuniones  
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Avanzando con la agenda de a reunión, se presenta ahora el profesional Marco Barrera presenta el Informe del Defensor del Ciudadano, como herramienta 
que desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se genera para mejorar aquellos aspectos de debilitan la atención a los ciudadanos y la percepción del 
servicio en la entidad. Se presentan las generalidades marco normativo, funciones de la figura del Defensor y publicación periódica de este documento. 
 
Se realiza el llamado a las áreas SED que presentan peticiones en estado vencido en los sistemas de gestión documental para que se adelante el 
correspondiente y adecuado cierre; se mencionan las actividades que desde la OSC se realizan de manera continua con las áreas para que se evite incurrir 
en el vencimiento de términos. Cuando los sistemas continúan presentando los vencimientos de las peticiones, desde esta Oficina se realiza el reporte a la 
Oficina de Control Interno, se generan los hallazgos respectivos y las áreas reportadas deberán preparar los planes de mejoramiento.   
 
El profesional Leonardo Ruíz, delegado de la Dirección General de Educación y Colegios Distritales sugiere fortalecer la gestión de la estrategia Plan 
Padrino con las áreas con ocasión del movimiento de personal generado por el resultado de la Convocatoria Distrito 5 (Concurso CNSC), para que las 
personas que se están vinculando y llegando nuevos a las áreas estén comprometidas con el deber de apoyar y gestionar adecuadamente las peticiones 
ciudadanas. Desde el equipo de Formación de la OSC, la profesional Angelica Mayerli Vargas señala el trabajo que al respecto se adelanta con la 
Dirección de Talento Humano alineados con el Plan Anual de Capacitación y en efecto la OSC ha sido convocada a participar en las jornadas de inducción 
y reinducción de desde la DTH se programan para el nuevo personal de la entidad; Leonardo Ruíz solicita que la DGECD sea invitada a participar en estas 
jornadas.  
 
La profesional Esperanza Villalba de la Dirección de Inspección y Vigilancia manifiesta una inquietud sobre sí el funcionamiento del sistema de turnos en 
las Direcciones Locales está programado para todas la sedes ya que los reportes que la herramienta genere serían útiles en la toma de decisiones al 
interior de la DIV. Marco Barrera confirma que la OSC gestionó la instalación de este sistema en todas la Direcciones Locales pero que se ha evidenciado 
que en algunos casos los equipos de Supervisión son renuentes a su utilización, lo cual impacta totalmente la generación de reportes. Angélica Vargas 
manifiesta que en distintos espacios con las DILES se ha reiterado la necesidad e importancia de utilizar el sistema de turnos 
 
Se presenta al Equipo Técnico la tabla que contiene información de las áreas que han sido reportadas a la Oficina de Control Interno y su avance en la 
gestión de los planes de mejoramiento;  así mismo hay Direcciones Locales que no han presentado dicho Plan 
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A continuación, Jairo Suárez socializa los resultados de la medición de los indicadores de gestión de la Oficina de Servicio al Ciudadano 
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Con relación al estado y avance del Sistema de Gestión de Calidad del proceso Servicio Integral a la Ciudadanía, Jairo Suárez presenta las generalidades 
de la Certificación ISO 9001:2015 otorgada en 2022 por primera vez, la cual ha sido confirmada en 2023 y 2024 previa realización delas auditorias internas 
y externas. Los dos seguimientos realizados a dicha Certifdicación no han arrojado NO Conformidades. 
 
La reciente Auditoría interna realizada por la Oficina de Control Interno generó 5 observaciones que dieron origena a las correspondientes acciones de 
mejora que se encuentran cerradas a la fecha. 
 
La Auditoria Externa realizada en agosto de 2024 que confirmó la Certificación ISO arrojó una fortaleza, dos observaciones y una acción demejora, la 
cuales han sido  registradas en el cuadro de control correspondiente.  
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La sesión de la reunión finaliza con la presentación del avance y estado actual de la Estrategia de Racionalizacióin de Trámites.  
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La Jefe de la Oficina de Servicio al Ciudadano agradece a los asistentes y reitera su solicitud de continuo apoyo para optimizar y mejorar la atención a la 
ciudadanía con los criterios de calidad y oportunidad requeridos. Se concluye que el Sistema de Gestión de la Calidad del Proceso Servicio Integral a la 
Ciudadanía es conveniente, adecuado y eficaz.  
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• <<Compromisos adquiridos>> 
 

 

Se adjunta listado de asistencia  




