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Introduccion

A través de la Oficina de Servicio al Ciudadano — OSC, la Secretaria de Educacion del
Distrito - SED, planifico e implementé el Sistema de Gestion de la Calidad - SGC bajo los
requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2015, de conformidad con el articulo 209 de la
Constitucién Politica de Colombia?, las politicas de la Secretaria de Educacion del Distrito,
de la Subsecretaria de Gestion Institucional, de la Direccién de Servicios Administrativos y
de los Equipos Técnicos de Gestidon y Desempeiio Institucional en el componente de
Servicio al Ciudadano y en el marco de la revision por la direccion en el contexto del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG para su respectiva validaciéon y seguimiento.

El presente Manual Interno de la Calidad describe, documenta y define el alcance del
Sistema de Gestién de la Calidad — SGC de la Oficina de Servicio al Ciudadano — OSC para
el cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, con el fin de alcanzar la
adecuacién y eficacia del SGC, pero sobre todo, para el cumplimiento de la vision y mision
de la SED con altos estandares de calidad en los servicios prestados, a través del proceso
de Servicio Integral a la Ciudadania y lo determinado en la politica de calidad en
concordancia con los lineamientos institucionales.

El Manual Interno de la Calidad fue adoptado por la Oficina de Servicio al Ciudadano como
instrumento del SGC mediante Acta del 25 de noviembre de 2021 y actualizado con
autorizacién de la jefatura mediante firma al final del documento.

Este manual se encuentra disponible en la pagina web para su consulta y aplicacién y no
hace parte del Sistema de Gestion de la entidad por ser un documento de uso exclusivo de
la Oficina de Servicio al Ciudadano, segun lo establecido en la metodologia para la
elaboracion de documentos del sistema de gestion, del nivel central y local. Por lo tanto, el
documento impreso o fotocopiado es considerado como copia no controlada.

1. Objeto y campo de aplicacion

La Secretaria de Educacion del Distrito - SED fue creada mediante el Acuerdo No. 26 del
23 de mayo de 19552 del Concejo de Bogota. Hace parte del sector central de la
administracion distrital, en cabeza de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. y cuenta con
autonomia administrativa y financiera; tiene por objeto orientar y liderar la formulacién y
ejecucion de politicas, planes, programas y proyectos para garantizar el derecho a la
educacién y asegurar a la poblacion el acceso al conocimiento y la formacién integral.

Es la entidad rectora de la educacion preescolar, basica (primaria y secundaria) y media
en Bogota D.C. y sus funciones estan establecidas en el Acuerdo 257 de 2006 y en el
Decreto 310 de 2022,

Para alcanzar altos estandares de calidad en los servicios que ofrece la SED a sus

1 Establece que la funcién administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la
delegacion y la desconcentracion de funciones.

2 por el cual se crea la Secretaria de Educacion del Distrito

3 Establece las normas bésicas sobre la estructura, organizacién y funcionamiento de los organismo y entidades de Bogota,
Distrito Capital.

4 por el cual se modifica la estructura organizacional y las funciones de la Secretaria de Educacion del Distrito.
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usuarios, a través de la OSC y en desarrollo del correspondiente proyecto de inversién, se
definen las actividades para la certificacion del proceso de Servicio Integral a la Ciudadania
y para el mantenimiento y mejora de su Sistema de Gestion.

Este manual interno aplica los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Oficina
de Servicio al Ciudadano de conformidad con lo establecido en la Norma ISO 9001:2015,
en la caracterizacién del proceso Servicio Integral a la Ciudadania y demas documentacion
del Sistema de Gestion de la Calidad.

1.1 Misién de la SED

Promover la oferta educativa en la ciudad para garantizar el acceso y la permanencia de
los nifios, nifias y jovenes en el sistema educativo, en sus distintas formas, niveles y
modalidades; la calidad y pertinencia de la educacién, con el propésito de formar individuos
capaces de vivir productiva, creativa y responsablemente en comunidad.

1.2 Vision de la SED

La SED garantizara el derecho a la educacién de los nifios, nifas y jévenes de la ciudad,
a través de colegios distritales modernos, humanos e incluyentes y de un proceso de
formacion democratico, participativo, permanente, personal, cultural y social.

1.3 Valores institucionales

La Secretaria de Educacion del Distrito expidio la Resolucién 1533 de 2018%, en la que se
establecen los siguientes valores: honestidad, respeto, compromiso, diligencia, justicia,
integridad y preservacion del medio ambiente.

1.4 Planeacion estratégica — planes y programas

La SED en su planeacion estratégica para cada cuatrienio establece los planes, metas,
programas, proyectos, objetivos y recursos fundamentales que permiten dar cumplimiento
a su mision institucional. El desarrollo de esta planeacion se realiza acorde con las
directrices definidas en el Plan de Desarrollo Distrital, Plan Sectorial de Educacion,
Programa Nacional de Atencién al Ciudadano, Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania y Proyecto Educativo Institucional — PEI. Frente al Programa Nacional de
Atencién al Ciudadano, la OSC determina la planeacion estratégica del SGC conforme con
los requisitos establecidos en la norma.

A nivel interno, el despliegue e integracién hacia los procesos se realiza anualmente a
través de la formulacion y control del Plan Operativo Anual — POA, documento en el que se
plasma la planificacion estratégica de la OSC orientada a futuro y en el que se consolidan
las acciones previstas para el cumplimiento de sus objetivos.

El principal objetivo del POA es programar la gestion a realizar durante cada vigencia, lo
que permite asegurar el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos por parte del
equipo y en linea con:

e Los objetivos del plan estratégico.

5 Por el cual se adopta el Cédigo de Integridad de la Secretaria de Educacion del Distrito.
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e Las metas del Plan de Desarrollo Distrital.

e Los proyectos de inversion.

e Las funciones o responsabilidades asignadas a la OSC.

e Laimplementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad de la OSC.

El seguimiento, registro, cargue de evidencias y aprobacion de las actividades por parte
del lider del proceso, se realiza a través del aplicativo POA por el responsable asignado de
la dependencia para su registro.

Adicionalmente, la Secretaria de Educacién del Distrito — SED adopt6 el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion - MIPG, como un mecanismo que facilita la integracién y
articulacion entre el Sistema de Gestion, el Sistema de Control Interno y el Sistema de
Gestion de la Calidad de la OSC, lo que constituye el marco de referencia para dirigir,
planear, ejecutar, hacer seguimiento y evaluar la gestién de la entidad y la OSC, con el fin
de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resolver las necesidades y
dificultades de la ciudadania con integridad, calidad en el servicio y mejora continua.

La Oficina de Servicio al Ciudadano cuenta con politicas encaminadas a fortalecer y dar
cumplimiento a la normatividad referente al relacionamiento con la ciudadania.

De igual manera, la SED esta comprometida con el fortalecimiento organizacional para
identificar y prevenir riesgos, optimizar mecanismos de transparencia, potenciar las
estrategias de control social, participacion y apoyo a politicas y programas, tales como la
racionalizacion de tramites, defensor del ciudadano, Programa de transparencia y ética
publica, politica publica LGBTI, indice de servicio a la ciudadania, de gobierno abierto,
entre otros.

1.5 Estructura organizacional de la SED

La estructura organizacional de la SED se encuentra establecida a través del Decreto 310
de 2022°.

6 “Por el cual se modifica la estructura organizacional y las funciones de la Secretarla de Educacién del Distrito”.
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2. Referencias normativas

Este manual interno, asi como el proceso, procedimientos, manuales, guias, instructivos y
formatos que integran el Sistema de Gestion, se desarrollan conforme con lo establecido
en la NTC ISO 9001:2015 en cumplimiento de las normas constitucionales y legales que
aplican a la SED y segun los lineamientos de la Oficina Asesora de Planeacion respecto al
sistema de gestion de la entidad.

Las referencias normativas incluyen todas las disposiciones legales en materia de servicio
al ciudadano definidas en el normograma de la entidad, como la herramienta de consulta
que permite delimitar y regular sus actuaciones, en desarrollo de su objeto misional; incluye
leyes, decretos, acuerdos y resoluciones que afectan la gestidén de la entidad, asi como
todas las normas internas, manuales, instructivos, guias, documentos y formatos asociados
a los procesos que regulan los tramites, procesos y procedimientos en esta materia.

3. Términos y definiciones’

Accién preventiva: accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad u otra
situacién potencial no deseable.

Accidén correctiva: accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que
vuelva a ocurrir.

Alta direccién: persona o grupo de personas que dirigen y controlan una organizacién al
mas alto nivel. Si el alcance del sistema de gestion comprende solo una parte de una
organizacioén, entonces la alta direccion se refiere a quienes dirigen y controlan esa parte
de la organizacion.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Contexto de la organizacion: combinacion de cuestiones internas y externas que pueden
tener un efecto en el enfoque de la organizacién para el desarrollo y logro de sus objetivos.

Control de la calidad: parte de la gestion orientada al cumplimiento de los requisitos de la
calidad.

Correccion: accion para eliminar una no conformidad detectada.

Defecto: no conformidad relativa a un uso previsto o especificado.

Documento interno de trabajo: documento empleado para el registro de informacién
necesaria para realizar una tarea o actividad propia del proceso Servicio Integral a la
Ciudadania y en el marco del Sistema de Gestion de la Calidad implementado.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados.

7 Este numeral se desarrolla segln lo establecido en las definiciones y conceptos utilizados en la NTC ISO 9000:2015
Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabularios.
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Estandar de servicio: métricas que establecen objetivos para la atencién al ciudadano,
consiste en objetivos medibles, considerados como el nivel minimo que se deberia superar.

Gestion de la calidad: gestion con respecto a la calidad. La gestién de la calidad puede
incluir el establecimiento de politicas de la calidad, los objetivos de la calidad y los procesos
para lograr estos objetivos de la calidad a través de la planificacion de la calidad el
aseguramiento de la calidad, el control de la calidad y la mejora de la calidad.

Hallazgo u observacién: Son las desviaciones presentadas entre los criterios formulados
en el Plan de Auditoria del proceso auditable y la situacion encontrada de la practica de
auditoria y cumple cuatro caracteristicas:

o Criterio: corresponde al cotejo, comparacién, evaluacion, validacion, verificacion y
comprobacion de cumplimiento entre las normas (jerarquizadas) procesos,
procedimientos, instructivos, manuales, planes, programas, formatos, guias,
sistemas de informacién y de gestion y otros, que hayan sido objeto de estudio
contra los procesos, procedimientos, proyectos de inversion, demas aspectos y
temas definidos en el objetivo de la auditoria o seguimiento.

e Condicion: estado de la situacion encontrada una vez realizado el cotejo,
comparacion, evaluacién, validacion, verificacion y comprobacion de cumplimiento.

o Causa: detalla las razones por las cuales a juicio del auditor ocurrié la condicion
observada, es decir, “por qué ocurrio la condicion”.

e Consecuencia: resultado real o impacto a la gestién o institucionalidad tanto
cuantitativa como cualitativa de la condicidn encontrada; es la diferencia entre el
criterio y la condicion, es decir, o que es y debi6 ser.

Informacion documentada: informacion que una organizacion tiene que controlar y
mantener y el medio que la contiene. La informaciéon documentada puede estar en
cualquier formato y medio y puede provenir de cualquier fuente. La informacion
documentada puede hacer referencia al sistema de gestion, incluidos los procesos
relacionados; la informaciéon generada para que la organizacion opere (documentacion); la
evidencia de los resultados alcanzados.

Mejora: actividad para obtener mayores resultados en el desempefio. La actividad puede
ser recurrente o puntual.

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio. Establecer objetivos y
encontrar oportunidades para la mejora es un proceso continuo mediante el uso de
hallazgos y conclusiones de la auditoria, del analisis de los datos, de las revisiones por la
direccién u otros medios y generalmente conduce a una accién correctiva 0 una accion
preventiva.

No conformidad: incumplimiento de un requisito de la Norma Técnica ISO 9001: de 2015.
Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decisién o actividad; personas de una organizacion, proveedores,

banca, legisladores, sindicatos, socios o0 sociedad en general que puede incluir
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competidores o grupos de presidn con intereses opuestos.

Planificacion de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los
objetivos de la calidad, la especificacion de los procesos operativos necesarios y los
recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad. El establecimiento de planes
de la calidad puede ser parte de la planificacion de la calidad.

Politica de la calidad: politica relativa a la calidad. Generalmente la politica de la calidad
es coherente con la politica global de la organizacién, puede alinearse con la visién y la
mision de la organizacion y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de
los objetivos de la calidad. Los principios de gestidon de la calidad presentados en esta
norma internacional pueden constituir la base para el establecimiento de la politica de la
calidad.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto. Que el “resultado previsto” de un proceso se denomine
salida, producto o servicio depende del contexto de la referencia. Las entradas de un
proceso son generalmente las salidas de otros procesos y las salidas de un proceso son
generalmente las entradas de otros procesos. Los procesos en una organizacion
generalmente se planifican y se realizan bajo condiciones controladas para agregar valor.

Proveedor: organizacion que proporciona un producto o un servicio.
Proveedor externo: Organizacién que no es parte de la organizacion.

Queja: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o
servicio o al propio proceso de tratamiento de quejas, en la que explicita o implicitamente
se espera una respuesta o resolucion.

Requisito reglamentario: condicion obligatoria especificada por una autoridad que recibe
el mandato de un 6rgano legislativo.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente acerca del grado en que se han cumplido
las expectativas de los clientes.

Servicio: salida de una organizacién con al menos una actividad, necesariamente llevada
a cabo entre la organizacion y el cliente.

Servicio o salida no conforme: servicio o salida que no cumple con algun requisito
determinado por el sistema de gestion de calidad o normatividad vigente.

Sistema de gestion: conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactian para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos. Un
sistema de gestion puede tratar una sola disciplina o varias disciplinas, por ejemplo, gestion
de la calidad, gestion financiera o gestion ambiental. Los elementos del sistema de gestion
establecen la estructura de la organizacion, los roles y las responsabilidades, la
planificacion, la operacion, las politicas, las practicas, las reglas, las creencias, los objetivos
y los procesos para lograr esos objetivos. El alcance de un sistema de gestion puede incluir
la totalidad de la organizacién, funciones especificas e identificadas de la organizacion,
secciones especificas e identificadas de la organizacion, o una o mas funciones dentro de
un grupo de organizaciones.
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Para los fines de este manual, se aplican los términos y definiciones incluidos en la NTC
ISO 9001:2015 aplicables a nivel central y local.

3.1 Principios de gestion de la calidad de la Oficina de Servicio al Ciudadano

El Cddigo de Integridad de la Secretaria de Educacion del Distrito, es un documento de
construccion participativa, dirigido a los colaboradores en todos los niveles y jerarquias,
independientemente de su tipo de vinculacion con la entidad y compila los valores de
honestidad, respeto, compromiso, diligencia y justicia y adiciona los valores de integridad y
preservacion del medio ambiente, de acuerdo con lo establecido en el Decreto Distrital 118
de 20188, los cuales desarrollan los fines esenciales del Estado y de la sociedad, como
hilos conductores de su estructura fundamental y que sefialan como debe actuar el servidor
de la entidad.

3.2 Liderazgo

La alta direccién esta representada por el lider del proceso de Servicio Integral a la
Ciudadania, quien es el (la) jefe de la Oficina de Servicio al Ciudadano, responsable de
dirigir, controlar y propender que los servidores publicos desarrollen una conciencia hacia
la prestacion del servicio con calidad, mantiene un ambiente interno favorable, en el cual
todos se involucran totalmente en el logro de los objetivos institucionales y de la
dependencia.

De igual manera, mantiene su compromiso con el Sistema de Gestién de la Calidad y la
mejora continua a través de la divulgacion e implementacién de la Politica de la Calidad,
en articulacion con los objetivos del Plan Distrital de Desarrollo y el Plan Sectorial de
Educacion.

Asimismo, se gestionan los recursos necesarios mediante el proyecto de inversion definido
por la entidad, para satisfacer los requisitos de las partes interesadas.

Mediante la Politica de la Calidad, la Oficina de Servicio al Ciudadano establece los
objetivos de la Calidad, los cuales son medibles y se comunican a todo el personal en
general, se resalta su relevancia por medio de los canales existentes (correo electrénico,
socializaciones, mesas de trabajo, concursos, campafias de comunicacién, boletines
internos, entre otros).

3.3 Compromiso de los servidores publicos

La Oficina de Servicio al Ciudadano cuenta con personal competente y comprometido en
los niveles central y local, para mejorar y fortalecer las relaciones con el ciudadano de
manera oportuna, eficaz y con calidad, segun lo estipulado por el Cédigo de Integridad de
la Secretaria de Educacion del Distrito.

8 Adopta el Cédigo de Integridad del Servicio Publico para todas las entidades del Distrito Capital, el cual establece minimos
de integridad homogéneos para todos los servidores publicos del Distrito.
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3.4 Enfoque a proceso

Como herramienta para identificar el proceso de Servicio Integral a la Ciudania y sus
interacciones, se elabord la caracterizacion en la cual se relacionan:

e Objetivo

e Alcance

e Lider del proceso
¢ Ciclo PHVA

e Registros

e Recursos

e Normatividad

e Mapa de riesgos

Todos ellos, requisitos aplicables a la NTC 1ISO 9001:2015.

3.5 Mejora

La Oficina de Servicio al Ciudadano apropia como cultura de éxito un enfoque continuo
hacia la mejora, con el fin de prestar un adecuado servicio, mantener y mejorar los niveles
actuales de desempernio.

Lo anterior, se evidencia en sus indicadores, encuestas de satisfaccion, reuniones de
monitoreo, acciones de mejora y auditorias externas e internas. Al igual que la reaccion
inmediata a los cambios en las condiciones internas y externas, con planes de contingencia
y creacién de nuevas oportunidades transversales al proceso de Servicio Integral a la
Ciudadania, ingresadas en una base de datos denominada registro de acciones de mejora.

3.6 Toma de decisiones basada en el seguimiento, el analisis y la evidencia

En la Oficina de Servicio al Ciudadano se toman decisiones basadas en el analisis de
indicadores, autoevaluaciones, situaciones, informacion, monitoreos y datos que permitan
producir los resultados deseados o que afecten la prestacion del servicio.

3.7 Gestion de las relaciones

La OSC gestiona sus relaciones con los usuarios y las partes interesadas pertinentes a
través de los canales de atencion dispuestos, herramientas de levantamiento de
informacién y segun lo establecido en la demas documentacion del sistema, ya que éstas
demandan necesidades y tienen expectativas de requisitos e influyen en el desempefio de
la organizacion.

4 Contexto de la organizacion
4.1 Conocimiento de la organizacién y su contexto
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La OSC determina las cuestiones internas y externas que son pertinentes para su propésito
y direccién estratégica que puedan afectar su capacidad para lograr los resultados previstos
en el sistema de gestién de la calidad. Para ello, cuenta con:

e Mapa de riesgos, en el que se identifican los factores que puedan afectar el
cumplimiento del objetivo del proceso, indicadores y caracterizacion del proceso de
Servicio Integral a la Ciudadania y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —
MIPG.

e Programa de Transparencia y Etica Publica - PTEP, fortalece la capacidad
institucional a través de la identificacion y gestion de riesgos de corrupcion;
optimizacién de los mecanismos de transparencia y el acceso a la informacion;
mejora en el acceso a los tramites y servicios que presta la entidad, una continua
rendicion de cuentas, prevencion de riesgos de lavado de activos, impulso a la
participacidon e innovacién en la gestién publica, apertura de datos e informacion
para los ciudadanos con el fin de prevenir hechos de corrupcién, mejorar la atencién
a la ciudadania y promover la integridad.

e Plan Operativo Anual — POA, es un instrumento para la planeacion y el seguimiento
de las metas y actividades a realizar por las dependencias de la entidad, en el que
se consolidan las acciones previstas para alcanzar los fines propuestos para la
vigencia, de acuerdo con los objetivos del Plan Estratégico, las metas del Plan de
Desarrollo Distrital, los proyectos de inversion y las funciones o responsabilidades
asignadas a las dependencias de la Secretaria de Educacion del Distrito - SED.

La SED, para facilitar el acceso pleno y efectivo de la ciudadania a su oferta de tramites y
servicios, ha consolidado una red de puntos de atencion distribuidos de forma estratégica
en la ciudad, ubicados a nivel local en las Direcciones Locales de Educacion — DILES, a
nivel central en la sede administrativa de la Secretaria de Educacion del Distrito como Nivel
y en las sedes de la Red Cade.

Adicionalmente, la entidad cuenta con un portafolio de servicios que hace parte del proceso
de Servicio Integral a la Ciudadania al que se puede acceder de forma sencilla, clara y
precisa a informacion relacionada con la oferta institucional de tramites y servicios,
requerimientos, tiempos de respuestas, entre otros. La ciudadania lo puede consultar en la
pagina web de la entidad en el enlace:
https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/tramites.

4.1.1 Localizaciéon

Sede administrativa de la Oficina de Servicio al Ciudadano:
¢ Nivel central: Secretaria de Educacion del Distrito, Avenida El Dorado No. 66-63.
¢ Nivel local: Direcciones Locales de Educacion — DLES y SuperCades (Suba,

Américas, Manitas, Bosa, Engativda y CAD) a través de convenio
interadministrativo con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.,
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y Centros Intégrate (SuperCade CAD, Engativa y Suba) mediante convenio
interadministrativo con el Ministerio de Igualdad y Equidad.

4.1.2 Cambio climatico

La organizacion debe determinar si el cambio climatico es un problema relevante, por lo
gue se cuenta en el nivel central con el Plan Institucional de Gestion Ambiental - PIGA que
es el instrumento de planeacion que parte del andlisis de la situacion ambiental
institucional, para el planteamiento de acciones de gestiébn ambiental que garanticen el
cumplimiento de los objetivos de ecoeficiencia establecidos en el Decreto 456 de 2008°.
Para tal fin, la SED ha articulado el PIGA en el Sistema Integrado de Gestién SIG, como
herramienta que busca el mejoramiento continuo de la gestion de la entidad para el
cumplimiento efectivo de su mision.

El PIGA, parte del diagndstico analitico y descriptivo de la situacion ambiental presente en
cada una de las sedes administrativas y operativas de la entidad, con el fin de orientar las
acciones pertinentes para mejorar el desempefo ambiental en la SED e involucra a las
partes interesadas relevantes para el cumplimiento de su objetivo “Promover, optimizar y
mejorar el desempeno ambiental de la entidad a través de la implementacién del Plan
Institucional de Gestion Ambiental de la Secretaria de Educacién del Distrito, que en
cumplimiento de la Politica Ambiental de la entidad y en concordancia con el Plan Distrital
de Desarrollo “Bogota Camina Segura, 2024-2027” realice estrategias para promover
habitos de vida que nos permitan mitigar y compensar los impactos ambientales negativos
ocasionados en el cumplimiento de sus actividades misionales y administrativas y nos
ayude a adaptarnos a la crisis climatica”.

Lo anterior, en concordancia con los objetivos de desarrollo sostenible No. 6 “Agua limpia 'y
saneamiento”, No. 7 “Energia asequible y no contaminante”, No. 11 “Ciudades vy
comunidades sostenibles”, No. 12 “Produccion y consumo responsable” y el No. 13 “Accién
por el clima”.

De acuerdo con los lineamientos dados por la autoridad ambiental de la ciudad, el PIGA
debe orientar actividades en cumplimiento de cinco programas ambientales:

- Uso eficiente del agua.

- Uso eficiente de la energia.

- Gestion integral de residuos.
- Consumo sostenible.

- Gestién del cambio climatico.

La politica ambiental de la entidad es: “La Secretaria de Educacion del Distrito es una
entidad comprometida con el ambiente, en cumplimiento de su mision, de las normas
ambientales que le aplica, y de forma articulada con el Plan de Gestién Ambiental -PGA del
Distrito, orienta programas, actividades, objetivos, metas e indicadores, con el propésito de
generar un buen desempeno frente a la prevencion de la contaminacion, la mitigacion o
compensacion de los impactos ambientales derivados de sus actividades y servicios.

9'Por el cual se reforma el Plan de Gestién Ambiental del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones"
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Fomenta una cultura ambiental en sus servidores, proveedores, usuarios y especialmente
en la comunidad educativa que propenda por el cuidado y preservacion de los recursos
naturales. Asi mismo, promueve la mejora continua a través de la verificacion, seguimiento
y control de las acciones ambientales desarrolladas por la entidad”.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

En el marco del Sistema de Gestion de la Calidad y las partes interesadas’® se han
identificado los usuarios a quienes se orientan los servicios prestados. Caracterizado de
manera resumida en la siguiente tabla:

Tabla 1. Partes interesadas, productos y servicios
Partes interesadas Servicio Producto
Gestion de solicitudes. Informes,
Procesos Internos de la SED, e . .
acompafiamiento y asesoramiento en materia |Informes
DLES L. . .
de servicio a la ciudadania
. . - . Inform
Funcionarios Demandantes de servicios de la entidad Ormes,
certificaciones, otros
. - . Inform r r
Contratistas Demandantes de servicios de la entidad otrgs es, reportes y
Generador de Informacién y demandantes de  |Informesy
Proveedores

SEervicios.

certificaciones

Comunidad educativa

Gestion de respuestas a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones — PQRSD

Solicitudes recibidas
ly tramitadas

Entidades publicas del orden
nacional

Demandante y generador de informacion

Informes, reportes y
otros

Entidades publicas distritales

Demandante y generador de informacion

Informes, reportes'y
otros

Entidades publicas del sector

Demandante y generador de informacion

Informes, reportes y
otros

Organismos de Vigilancia y
Control

Demandante y generador de informacion

Informes, reportes y
otros

Fuente: Caracterizacion de grupos de valor OSC

Los requisitos de los usuarios estan dados por los parametros de calidad en la respuesta
a las solicitudes ciudadanas establecidas por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. a saber:

Oportunidad
Claridad
Coherencia

Calidez

Manejo del Sistema

10 Documento Caracterizacion de usuarios y partes interesadas SED.
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4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad

Comprende la definicion y divulgacion de lineamientos y estrategias de servicio, gestion y
solucion integral a los requerimientos de la ciudadania, el cual se determind en la
caracterizacion del proceso Servicio Integral a la Ciudadania.

El alcance del Sistema de Gestidén de Calidad descrito en el certificado correspondiente
(Cédigo CSG-SM-202309-006-TR) es: “Inicia con la definicidn de lineamientos y finaliza con
el seguimiento a la prestacion del servicio integral a la ciudadania y la identificaciéon e
implementacion de acciones de mejora del proceso en la Secretaria de Educacion del

Distrito Nivel Central y Local”. Inaplicabilidad: 7.1.5.2 y 8.3.
4.4 Sistema de gestion de la calidad y su proceso

La Oficina de Servicio al Ciudadano ha definido un modelo de operacion por procesos,
que se deriva en forma coherente y alineada con el mapa de procesos V10 de la SED.

llustracion 3 Mapa de procesos SED

I"t.'al‘: :
Institucional Cludadana Ci =
Procesos Estratégicos
Procesos |

Misionale
Calidad .
Acceso y — Educacién Articulacién
Permanencia cemativn Inclusiva inter-
Integral Institudonal

Gestion Gestion Gobiemoy
Contractual Finandiera Seguridad Digital
Gestion Gestién Gestion Gestion
Juridica Documental Ambiental Administrativa

Control Disdplinario

de los Usuarios

B9 g
-"'- ...".
" "
5 o

! Talento Humano

Procesos de Apoyo

Fuente: Isolucion

En el mapa de procesos de la Secretaria de Educacién del Distrito se identifican procesos
de tipo estratégicos, misionales, apoyo y evaluacion y mejora, asi:
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o Procesos estratégicos: incluye procesos relativos al establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacién, aseguramiento de la
disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la alta direccion.

o Procesos misionales: incluye todos los procesos que proporcionan el resultado
previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto o razén de ser.

e Procesos de apoyo: incluye todos aquellos procesos para la provision de los
recursos (econdmicos, infraestructura, personal, entre otros) que son necesarios en
los demas procesos.

o Procesos de evaluacién y mejora: incluye los procesos necesarios para medir y
recopilar datos destinados a realizar analisis del desempefio y la mejora de la
eficacia y la eficiencia de la entidad.

La Oficina de Servicio al Ciudadano dentro del Sistema de Gestién de la SED, se identifica

como un proceso estratégico denominado Servicio Integral a la Ciudadania que tiene
alcance a Nivel Central y Local.

4.41 Ciclo del servicio PHVA de la Oficina de Servicio al Ciudadano

llustracién 4. Ciclo PHVA alineado al proceso Servicio Integral a la Ciudadania

it 3

Necesidades Necesidades
de la de la
comunicada comunicada
educativa educativa

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad SED

PLANEAR: En esta etapa se definen los objetivos y cémo lograrlos, esto de acuerdo con
los requisitos legales vigentes, politicas institucionales, lineamientos internos e informe de
necesidades de la ciudadania. De igual manera, se planea desde un sistema integrado de
servicio a la ciudadania que plantea la medicién e impacto de acciones desde la
racionalizacion de tramites de la SED y la gestidén del conocimiento.
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HACER: Es ejecutar lo planeado, en esta etapa se realiza la operacion de los canales de
atencion, en el que se reciben los requerimientos de la Ciudadania, la creacion,
modificacion o eliminacién de tramites, servicios y otros procedimientos administrativos
(OPA’S), la gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones
— PQRSDF, entre otros.

VERIFICAR: En esta etapa se comprueba que se hayan ejecutado los objetivos previstos
mediante el seguimiento y medicion del proceso, se confirma que estos estén acordes con
las politicas y a toda la planeacién inicial, mediante la evaluacion de la calidad en las
respuestas, generacion, reporte y socializacién del nivel de oportunidad de las
contestaciones a la ciudadania, medicién de satisfaccion de la prestacion del servicio y el
seguimiento y reconocimiento de la prestacion del servicio en los canales de atencion.

ACTUAR: Se realizan las acciones para el mejoramiento del desempefio de los procesos,
se corrigen las desviaciones, se estandarizan los cambios, se realiza la formacion y
capacitacion requerida y se define como monitorearlo, gestion de solicitudes ante el
defensor de la Ciudadania, planes de mejoramiento y servicio no conforme, informes de
operacion y PQRS.

4.4.2 Modelo del sistema integrado de servicio a la ciudadania

El modelo de servicio tiene como objetivo aumentar el nivel de satisfaccion y confianza en
el servicio que presta la SED, a través de la implementacién de acciones integrales de
mejora continua en todos los aspectos relacionados con la prestacion del servicio y en los
niveles de la organizacion.

llustracion 5. Modelo del Sistema Integrado de Servicio a la Ciudadania

Figuea: ! Modelo del Sistema integrado de Servicin a la Godadania

Tomado del Plan seciorial de Educaciar

NO Y HUMANO

 p—

USUARIO
INTERNOS Y
EXTERNOS

u

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad OSC.

Este modelo busca garantizar el acceso a un servicio de excelencia y calidad a través de
todos los canales de atencion de la entidad y fortalecer “la cultura de la excelencia en el
servicio para facilitar la participacion ciudadana dentro de la estrategia de modernizacién
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institucional, orientada a garantizar el acceso a los derechos del ciudadano con enfoque de
transparencia y rendicion de cuentas, en toda la cadena de valor de la Entidad.”

En linea con lo anterior, se establecid el Ciclo de Servicio, el cual describe los diferentes
componentes en el proceso de interaccidn entre la ciudadania y los servidores de la entidad.
Inicia cuando el ciudadano presenta un requerimiento, en cualquiera de los niveles de
atencion o los canales dispuestos, el cual puede ser una peticién, queja, reclamo, solicitud
de informacion o el inicio de un tramite y es recibido por el servidor o colaborador, quien, a
su vez, segun la naturaleza del requerimiento, da una respuesta inmediata o inicia la gestién
interna con las dependencias responsables de los procesos y de emitir la respuesta.

El ciclo se cierra en el momento en el que el ciudadano recibe la respuesta, la cual debe
cumplir con los criterios de calidad.

llustracién 6. Ciclo de servicio OSC

> OSC - Escalamiento )

Radicacion

Middle

office Informacion

Primer Nivel Notificacion

SOIUCIONeS Soluciones
PRIMER SEGUNDO
NIVEL NIVEL Entrega de
documentos

Nivel
Institucional

Acompanamiento

Date lake

Areas Técnicas duefias
de los procesos
{ Otrasdreas ¢
Transferencia de conocimiento
¢ integracion de procesos y tramites

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad OSC.

5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso

La alta direccién en cabeza de la jefatura de la Oficina de Servicio al Ciudadano asume el
compromiso de mantener y mejorar de forma continua la eficacia del sistema de gestion de
la calidad mediante:
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El desempeio de los procesos y conformidad de los servicios.

La satisfaccion y retroalimentacion de las partes interesadas.

El cumplimiento de los objetivos de la calidad.

Las no conformidades y acciones correctivas.

La eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y acciones de
mejora.

El desempefio de los proveedores externos.

e La oportunidad transversal al proceso.

Los pilares en los que se basa el Sistema de Gestion de la Calidad del proceso Servicio
Integral a la Ciudadania, son: la politica de la calidad, el compromiso y la colaboracion de
las personas que trabajan para la SED, con los que la alta direccion cuenta para cumplir
con sus objetivos.

Con base en esta politica de la calidad, la Oficina de Servicio al Ciudadano establece los
objetivos de la calidad, que se comunican al personal, en los que se resalta su importancia
a través de diversos canales y actividades, a través de correo electronico, socializaciones,
mesas de trabajo, concursos, boletines internos, entre otros.

Lo anterior, se ratifica en la Resoluciéon 2001 del 18 de julio de 2023 expedida por la
Subsecretaria de Gestion Institucional.

5.1.2 Enfoque al cliente

La jefatura de la Oficina de Servicio al Ciudadano realiza periédicamente revisiones del
estado de la operacion de los canales de atencién y de las salidas no conformes
identificadas en el monitoreo, encuestas de satisfaccién del servicio, seguimiento a los
indicadores, el avance de los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad y del
cumplimiento de las acciones de mejora identificadas. Adicionalmente, participa en las
mesas de trabajo de la dependencia, para identificar riesgos y oportunidades que puedan
afectar a la conformidad de los servicios y la capacidad de aumentar la satisfaccion del
ciudadano.

Asimismo, la OSC realiza informes mensuales de PQRSDF, con el propésito de presentar
el consolidado de los requerimientos ciudadanos recibidos en la entidad, por medio de los
canales de contacto dispuestos (correo, presencial, chat y telefénico), radicados en el
Sistema Integrado de Gestion Documental, en adelante SIGA y en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones Bogota te Escucha, en adelante BTE. Lo anterior, con el fin de
presentar una herramienta que permita coadyuvar en el objetivo de conocer las
necesidades ciudadanas, mejorar la calidad de la experiencia del servicio, aumentar los
estandares de calidad y soportar la toma de decisiones por parte de las directivas, que se
encuentra en el siguiente enlace:
https://www.educacionbogota.edu.co/portal_institucional/transparencia-informes-
peticiones-quejas-reclamos-informes-mensuales-pqrs.

1 “Por la cual se modifica la Resolucion No. 1395 del 23 de agosto de 2019, “Por la cual se crean los Equipos Técnicos de
Gestion y Desempefio Institucional como instancias de apoyo al Comité Institucional de Gestion y Desempefio y se dictan
otras disposiciones”.
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Igualmente, la OSC adoptd un instructivo interno de identificacion y tratamiento de salida
no conforme e instructivo de mejoramiento continuo, el cual establece la metodologia,
acciones y responsabilidades que puedan afectar el cumplimiento de la politica y los
objetivos de calidad del proceso Servicio Integral a la ciudadania de la Secretaria de
Educacion del Distrito, a través del registro en la base de datos con fin de generar las
acciones a pertinentes de manera oportuna, el cual puede ser consultado en el siguiente
enlace https://www.educacionbogota.edu.co/intrased/node/2398.

Los avances se presentan en la revision por la direccién y en el informe de operaciones.

5.2 Politica de la calidad
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La Oficina de Servicio al Ciudadano, consciente de la importancia que tiene consolidar la
cultura de la calidad en el ambito del servicio, por lo que la considera un factor estratégico
para conseguir que las competencias, habilidades y aptitudes en el personal que
interactuan, por ello la implementa.

En consecuencia, la alta direccion de la OSC dirige sus esfuerzos hacia la plena
consecucion de la satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de todos los
grupos de interés que forman parte, tiene en cuenta el estandar de servicio. La SED se
compromete a emplear todos los recursos técnicos, econdmicos y humanos a su alcance,
siempre dentro del estricto cumplimiento de los requisitos legales aplicables, tanto a nivel
Distrital y Nacional. Para lo anterior, definio la siguiente politica de la calidad:

4 N

“Nuestro compromiso es la prestacion de servicios de calidad de una manera
amable, digna, oportuna, transparente y efectiva; para lo cual contamos con
talento humano competente, comprometido, motivado, que implementa
acciones hacia la excelencia del servicio y un sistema de gestion de la calidad
que esta en constante mejora, con el fin de cumplir con la visién institucional,
metas propuestas en el Plan Sectorial de Educacién y requisitos legales

\ vigentes.” J

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

La Politica de la Calidad se encuentra descrita en el presente manual y para consulta por
parte del personal en la fuente de informacion del sistema de gestién en la Intrased de la
pagina web institucional.

La divulgacion de Politica de la Calidad se hace mediante diferentes mecanismos

informativos que se entregan a los servidores en el marco del proceso de comunicacion
institucional, con el propédsito de que la conozcan y la asimilen a su gestion.
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

Los roles, responsabilidades y autoridades se encuentran descritos en el manual de
funciones de la entidad para los funcionarios de planta, en las obligaciones especificas de
los contratos de prestacién de servicio y en los anexos técnicos de los proveedores. Estos
se comunican y evaluan en los procesos correspondientes de contratacion, evaluacion de
desempeno y supervisién de contratos.

6 Planificacién
6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

La NTC ISO 9001:2015 respecto a la gestion del riesgo senala que el pensamiento basado
en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion de la calidad eficaz; para ello se
requiere abordar riesgos y oportunidades para alcanzar mejores resultados, prevenir,
mitigar o eliminar el riesgo.

Por lo anterior, la Oficina de Servicio al Ciudadano es consciente de la existencia de
situaciones de riesgo que pueden afectar el cumplimiento de su quehacer institucional, por
lo que realiza una gestion del riesgo de acuerdo con la metodologia definida y adoptada por
la Oficina Asesora de Planeacion, se prioriza el tratamiento de aquellos riesgos que impiden
el cumplimiento de su objeto, bajo los siguientes lineamientos:

e La gestion del riesgo se integra a la gestion institucional de la SED.

¢ Laidentificacion, analisis, valoracion y administracion de los riesgos institucionales.

e La definicion e implementacién de controles y acciones eficaces orientadas a
asumir, reducir, evitar, compartir o transferir los riesgos identificados a nivel
estratégico, por procesos y de corrupcion, con el fin de asegurar el cumplimiento de
sus objetivos.

e La construccion del mapa de riesgos se realiza de manera participativa entre la
Oficina de Servicio al Ciudadano y la Oficina Asesora de Planeacién en
cumplimiento de la metodologia definida.

e El monitoreo y seguimiento a las acciones de mitigacion definidas para los riesgos
identificados.

e La socializacioén, sensibilizacion y capacitacion del personal de la Oficina de Servicio
al Ciudadano, a través de la cultura de autocontrol orientada a la gestion del riesgo.

La Oficina Asesora de Planeacion, define, acompana, asesora y orienta la metodologia para
la identificacion, analisis y valoracion del riesgo, a los responsables de procesos en la
identificacion, al igual que su actualizacion. Lo anterior, se realiza mediante un instrumento
adoptado institucionalmente, para que los responsables de los procesos gestionen sus
riesgos.

Igualmente, la divulgacion de la politica de administracion de riesgos esta a cargo de la
Oficina Asesora de Planeacion como segunda linea de defensa y responsable de proceso,
esa Oficina se encarga de efectuar la socializacion y difusién de los mapas de riesgos a
todo el personal. Por su parte, la Oficina de Control Interno como primera linea de defensa
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realiza las evaluaciones de eficacia a las actividades de control del mapa de riesgos de la
Oficina de Servicio al Ciudadano.

La metodologia para la administracién del riesgo se encuentra definida en los lineamientos
establecidos en la Guia de Administracion de Riesgos del Departamento Administrativo de
la Funcién Publica — DAFP, asi como lo sefialado en la Ley 1474 de 2011%? que adopta la
estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencién al ciudadano, estrategia actualizada
y aprobada en el Programa de Transparencia y Etica Publica - PTEP

La Oficina de Control Interno monitorea y revisa la adecuada gestion y tratamiento de
riesgos, la eficacia de los controles y las acciones para su mitigacién y asesora de manera
preventiva como tercera linea de defensa.

Una vez identificados y valorados los riesgos, los responsables de los procesos y el equipo
de trabajo determina las acciones que permiten abordar los riesgos, los cuales seran objeto
de seguimiento por parte de la Oficina de Control Interno.

Para realizar seguimiento a los riesgos del proceso se efectuaran reportes, con el fin de
verificar el comportamiento de los indicadores de nivel de servicio y las posibles incidencias
que se pueden presentar.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La Oficina de Servicio al Ciudadano planea el cumplimiento de sus objetivos a través de los
recursos del proyecto, del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG (trimestral),
del mapa de gestién de riesgos (semestral), Programa de Transparencia y Etica Publica
(semestral), Plan Operativo Anual (trimestral), medicion de sus indicadores de satisfaccion,
informes y encuestas de satisfaccion del servicio.

La alineacion de los objetivos e indicadores de la Oficina de Servicio al Ciudadano se
encuentra integrada al cumplimiento de los objetivos institucionales, los cuales se miden a
través de los indicadores del proceso o se controlan mediante la aplicacion de criterios de
seguimiento preestablecidos por la SED.

La alta direccion con la participaciéon del equipo de trabajo establecid los siguientes
objetivos de la Calidad:

12"Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.”
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e Prestar servicios de calidad de una manera amable, digna, oportuna,
transparente y efectiva.

Medible a través de los indicadores de monitoreo de los errores criticos
y no criticos que puedan ocurrir en la operacién de los canales de
atencion de la OSC.

o Desarrollar actividades de fortalecimiento de habilidades y aptitudes
para la prestacién del servicio dirigidas al personal de la OSC.

Medible a través del indicador de cualificacion y promocion.

o Implementar acciones hacia la excelencia en el servicio y un sistema de
gestidn de la calidad en constante mejora.

Medible a través del indicador de cumplimiento de las acciones
definidas.

6.3 Planificacion de los cambios

Los cambios en el sistema de gestién de la calidad deben ser autorizados por la alta
direccién, de forma planificada y validada por el lider de proceso a través de mesas de
trabajo o revision por la direccion, que aseguran la integridad del Sistema de Gestién de la
Calidad luego de la aplicacion del cambio, con los recursos necesarios, asignacion de
responsables y autoridades que correspondan. Los cambios que afecten la prestacién del
servicio o el sistema de gestion de calidad se deben planificar, ejecutar y realizar
seguimiento.

De igual manera, todo lo planeado se realiza en la plataforma estratégica de la entidad,
dentro de lo cual se encuentra el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG, el
Programa de Transparencia y Etica Publica — PTEP y el Plan Operativo Anual — POA.

7 Apoyo
7.1.1 Recursos

La Secretaria de Educacion del Distrito a través de su presupuesto de funcionamiento y
proyectos de inversion, suministra todos los recursos necesarios para el mantenimiento y
mejora del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo con la normatividad vigente y las
politicas de la Oficina de Servicio al Ciudadano - OSC.

Para el cumplimiento de la implementacién y mantenimiento de la certificacién del Sistema
de Gestién de la Calidad la Oficina de Servicio al Ciudadano cuenta con el apoyo de los
contratistas o proveedores de servicios que se estimen necesarios para el desarrollo de las
actividades. De igual manera, son relevantes para esta Oficina, las interrelaciones con las
dependencias de la entidad que proveen informacion a la ciudadania, para una prestacion
de servicio de la Calidad.
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Los acuerdos de niveles de servicio determinan el alcance, las responsabilidades generales
y especificas de los participantes, la ruta de transferencia de conocimiento.

Asimismo, se definen variables o indicadores de medicion, se establecen tiempos de
respuesta entre las partes y una periodicidad para la revision del cumplimiento, para que la
informacién suministrada a la ciudadania sea oportuna y de calidad.

De igual manera, lo aprobado en el anteproyecto de presupuesto, plan anual de adquisicion,
los lineamientos internos o resoluciones de los equipos técnicos de gestion y desempefio
institucional como instancia que garantiza la continuidad de la implementacion y
certificacion del sistema de gestion de la calidad y lo relacionado al cumplimiento de metas
de la dependencia en el POA de la vigencia, evidencian la adecuada gestion de los
recursos.

7.1.2 Personas

La Direccién de Talento Humano desarrolla las acciones necesarias para garantizar la
competencia del personal que labora en la entidad de conformidad con los lineamientos
internos establecidos y de ley vigentes.

Los perfiles y cargos son definidos y documentados por la SED, mediante el manual de
funciones que incluye las competencias en las dimensiones de Educacién, Formacién
(conocimientos basicos o esenciales) y experiencia; para las habilidades generales y
comportamentales, se aplican las establecidas en el Decreto 815 de 20183, expedidas por
la Presidencia de la Republica.

El proceso general de seleccion es adelantado por la Comisién Nacional del Servicio Civil y
por lo establecido en la normativa de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., que determina la
planta global de cargos administrativos por fuente de financiacion.

De igual manera, el personal que participa en la implementacién eficaz del SGC en el
desarrollo de la operacion y control del servicio a la ciudadania cuenta con las
competencias funcionales (educaciéon, formacion y experiencia) y comportamentales
establecidas en los Decretos 1083 de 2015 y 815 de 2018.

La OSC posee el talento humano necesario para la implementacién, mantenimiento y
mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad. En la actualidad cuenta con
funcionarios de planta y contratistas que apoyan la prestacion del servicio, los cuales son
requeridos segun su formacion académica, experiencia certificada y en cumplimiento de la
ley de contratacién. El (la) jefe de la OSC en coordinacién con la Direcciéon de Talento
Humano y la Direccion de Contratacion, se encargan de asegurar el personal necesario
para la implementacion eficaz del sistema de gestién de la calidad y para la operacion y
control del proceso Servicio Integral a la Ciudadania.

En aras del fortalecimiento del conocimiento de los funcionarios, se realizan periddicamente
capacitaciones por parte de la Direccion de Talento Humano que las planifica, desarrolla y

13 por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica, en lo relacionado
con las competencias laborales generales para los empleos publicos de los distintos niveles jerarquicos
14 Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcion Publica
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controla a través del Plan Institucional de Capacitacién - PIC y por determinacién de la
Oficina de Servicio al Ciudadano.

Con relacion al alcance del Plan Institucional de Capacitacion - PIC, las acciones que seran
desarrolladas, estan dirigidas a los servidores publicos administrativos independientemente
de sutipo de vinculacion, en atencion a lo sefialado en literal g), articulo 6° del Decreto 1567
de 1998%, modificado por el articulo 3° de la Ley 1960 de 2019%, que dispone “Los
servidores publicos, independientemente de su tipo de vinculacién con el Estado, podran
acceder a los programas de capacitacion y bienestar que adelante la entidad, atiende a las
necesidades y al presupuesto asignado. En todo caso, si el presupuesto es insuficiente se
daré prioridad a los empleados con derechos de carrera administrativa".

Los procesos de formacion de la Oficina de Servicio al Ciudadano se enfocan
principalmente en la mejora continua y la calidad de la prestacion de servicio que se brinda
a la ciudadania como una prioridad, por tal motivo, se fortalecen los conocimientos y
habilidades de los servidores y colaboradores con el fin de prestar un satisfactorio servicio
y afianzar las relaciones de confianza de los ciudadanos con la SED.

Con el plan de capacitacién continua de la SED — la Oficina de Servicio al Ciudadano
implementa acciones y parametros necesarios que se deben tener en cuenta para
fortalecer los conocimientos, las habilidades y las aptitudes como un componente
importante en el desarrollo del talento humano, orientado al cumplimiento de los objetivos
de la entidad, la mejora continua y la calidad en la prestacion del servicio al ciudadano.

Adicionalmente, la Oficina de Servicio al Ciudadano disefia y desarrolla el Plan de
Promocién y Cualificacion dirigido al personal de la Oficina con el fin de fortalecer y mejorar
las habilidades y competencia.

7.1.3 Infraestructura

El mantenimiento de la infraestructura y el suministro de los equipos y elementos de trabajo
de la Oficina de Servicio al Ciudadano es efectuado por las dependencias competentes de
la SED, de conformidad con sus politicas y normatividad vigente.

La Oficina de Servicio al Ciudadano gestiona los requerimientos tecnoldgicos,
administrativos, de infraestructura y de recursos fisicos, segun lo establecido en el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG, los cuales son controlados y monitoreados
periddicamente.

La funcionalidad de los programas informéticos se controla mediante revisiones,
verificaciones y cruces ejecutados por la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones - OTIC, quienes determinan los pardmetros y protocolos necesarios para
controlar la configuracion y mantenimiento de los sistemas.

Para la prestacion del servicio a la ciudadania, la SED cuenta con los sistemas de
informacion necesarios para lograr la conformidad de sus servicios y tramites;

15 Por el cual se crea el sistema nacional de capacitacion y el sistema de estimulos para los empleados del Estado.
16 Por el cual se modifican la Ley 909 de 2004, el Decreto Ley 1567 1998 y se dictan otras disposiciones
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adicionalmente, para el registro de Peticiones Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias y
Felicitaciones la SED adopt6 el Sistema Bogot4 te Escucha de acuerdo con los
lineamientos establecidos en el Decreto 371 del 2010’ de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

La entidad determina, mantiene y proporciona un ambiente necesario para la operacion de
las actividades de la OSC, de acuerdo con la normatividad vigente, para lograr la
conformidad con lo servicios prestados en los canales de atencion.

Adicionalmente, la SED realiza las encuestas de clima laboral, bajo el liderazgo de la
Direccion de Talento Humano, que sirven como insumo para generar las acciones
necesarias para mejorar el ambiente laboral.

De igual forma, se ha establecido un sistema de prevencién de riesgos laborales en el que
se indican las condiciones de trabajo que incluye factores fisicos, ambientales y de otros
tipos (ruido, temperatura, humedad, iluminacion o las condiciones climaticas).

Por otro lado, la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones adelanta
programas anuales de mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos de computo, a
través del seguimiento que realiza el enlace de soporte informético, mediante la mesa de
ayuda.

Como se menciond en el numeral 4.1. la entidad cuenta con el Plan Institucional de Gestion
Ambiental PIGA, para la gestion ambiental.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicioén
7.1.5.1 Aseguramiento de resultados

La Oficina de Servicio al Ciudadano cuenta con diferentes mecanismos de seguimiento y
medicién con los cuales se verifica la conformidad de los servicios prestados tales como los
indicadores de gestion y las encuestas de satisfaccion; con el fin de asegurar la validez y
fiabilidad de los resultados, se cuenta con el Procedimiento 05-PD-013 “Seguimiento y
Reconocimiento de la Prestacion del Servicio en los Canales de Atencion”, cuyo objetivo es
hacer seguimiento a la calidad del servicio que presta el personal del Front Office en los
canales de atencién de la Secretaria de Educacion del Distrito, por medio de la aplicacion
de los instrumentos de seguimiento definidos, encaminados a proponer acciones de mejora.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones — no aplicabilidad

El Sistema de Gestién de la Calidad del proceso Servicio Integral a la Ciudadania excluye
la aplicacion de este requisito de la NTC 1SO 9001: 2015. Durante la realizacion del servicio
no se requiere calibrar o verificar o ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacion, contra patrones de medicion trazables a patrones de medicidn internacionales o
nacionales.

17 “por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencién de la corrupcién
en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”
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7.1.6 Conocimiento de la organizacion

La SED ha determinado los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y
ha establecido como estrategias para su mantenimiento la documentacién de las
actividades criticas de sus procesos y la realizacibn de actividades de induccion y
reinduccion del personal y la entrega de puesto de trabajo que se gestionan en el proceso
de Talento Humano.

Adicionalmente, la OSC cuenta con el procedimiento 05-PD-014 “Gestién de formacion,
aprendizaje y conocimiento de la Oficina de Servicio al Ciudadano”, cuyo objetivo es realizar
las actividades de formacion, socializacion, aprendizaje y fortalecimiento de competencias
y transferencia de conocimiento, mediante las herramientas disponibles en la entidad, con
el fin de fortalecer las competencias individuales del personal y mejorar la calidad en la
prestaciéon del servicio a la ciudadania.

7.2 Competencia

Las competencias del personal de la Oficina de Servicio al Ciudadano se encuentran
definidas en el manual de funciones de la entidad y en los estudios previos de los
contratistas y proveedores. Asi las cosas, esta oficina monitorea su cumplimiento,
programa y desarrolla actividades encaminadas a fortalecer dichas competencias con el
apoyo de la Direccion de Talento Humano y del proveedor del servicio de Centro de
Contacto.

Para evaluar la competencia, se ha determinado utilizar la evaluacién del desempefio para
los funcionarios de carrera administrativa y mediante el sistema de evaluacion de la gestion
de empleados provisionales para esta modalidad; y para los funcionarios de libre
nombramiento y remocion, a través de los acuerdos de gestion de la “Guia metodolégica
para la gestion del rendimiento de los gerentes publicos”. Con respecto a contratistas, se
aplica las disposiciones del numeral 8.4 de la norma NTC ISO 9001:2015.

7.3 Toma de conciencia

Dentro del Plan Operativo Anual, el Programa de Transparencia y Etica Publica y el Modelo
Integrado de Planeacién y Gestién, se plantean actividades encaminadas al cumplimiento
del SGC, con el fin de asegurar que el personal sea consciente de la pertinencia e
importancia de las actividades que realiza y de cdmo contribuye al logro de los objetivos.

De igual manera, la alta direccion promueve actividades de capacitacion, talleres de
sensibilizacion, integracion y liderazgo, mesas de trabajo institucionales, entre otras; las
cuales se desarrollan a través de la Direccién de Talento Humano, la Oficina de Servicio al
Ciudadano o con entidades externas segun sea el caso, con el fin de promover la toma de
conciencia con respecto al cumplimiento de la politica y los objetivos de calidad.
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7.4 Comunicacion

Para el manejo de las comunicaciones internas y externas, se siguen los lineamientos de
la Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa - OACP descritos en la politica institucional
de comunicaciones.

La OSC cuenta con una caracterizacion de grupos de valor en el que se describen los
mecanismos de comunicacion.

Ademas, se siguen los lineamientos dados a nivel nacional y distrital.

7.5 Informacion documentada

La SED proporciona los recursos necesarios para asegurar la informacion de manera
documentada para la eficacia del Sistema de Gestibn de la Calidad a través de las
siguientes herramientas:

Tramite y control de las comunicaciones: El actual Sistema Integrado de Gestion de la
Correspondencia - SIGA, se utiliza para el trdmite y control de las comunicaciones. Esta
herramienta permite gestionar la correspondencia de entrada y de salida en la entidad.

Instrumento archivistico: Tablas de Retencion Documental — TRD, como el instrumento
archivistico definido por la norma ISAD-G (Norma Internacional de Descripcion Archivistica)
que sirve para controlar el ciclo de vida de los documentos en la entidad; la Direccion de
Servicios Administrativos es la responsable de los lineamientos al respecto.

Aplicativo Isolucion: Es una aplicacion o sistema informatico de la Secretaria de Educacion
del Distrito que integra el Sistema Integrado de Gestién de la entidad; sirve para accedery
consultar documentos como procesos, procedimientos, politicas, manuales y formatos,
ademas de mddulos para la gestion de riesgos, mediciones, auditorias y mejora continua.
La documentacion publicada es administrada y controlada por la Oficina Asesora de
Planeacion, mediante el listado maestro de documentos y registros del aplicativo.

Sharepoint: Los documentos de trabajo y evidencias soporte que son de uso exclusivo de
las dependencias, se archivan en la carpeta asignada de Sharepoint; requiere controles de
acceso y de modificacidbn mediante la asignacion de roles de consulta, edicién y eliminacion;
segun los lineamientos la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Intrased: La documentacion interna que es de uso exclusivo del proceso Servicio Integral a
la Ciudadania es controlada en el repositorio de informacién de la web institucional
IntraSED/Servicios Intrased/Servicio al Ciudadano. Se cuenta con un listado maestro de
documentos y registros de conformidad con lo establecido en el 7.5.2 Elaboracion y
repositorio de documentacion interna de trabajo del Sistema de Gestién de la Calidad —
Intrased.
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Base del Conocimiento: La Oficina de Servicio al Ciudadano a través del procedimiento de
gestion de formacion, aprendizaje y conocimiento, da cumplimiento del objetivo de calidad
“Desarrollar actividades de fortalecimiento de habilidades y aptitudes para la prestacion del
servicio dirigidas al personal de la OSC” y lo establecido en lineamientos internos de la
dependencia. Para ello, cuenta con una base de conocimiento que contiene la informacion
relacionada con la operacion de la oficina, asi como los insumos para la correcta atencion
y orientacion a la ciudadania relacionada con tramites y servicios de la entidad; se
encuentra publicada en la pagina web
https://www.educacionbogota.edu.co/intrased/servicios-intrased/servicio-al-ciudadano.

El responsable de implementar el procedimiento en mencion sera el encargado del control
de actualizacién, depuracién y publicacion de la informacién de acuerdo con las
necesidades de la operacion; igualmente, cada vez que se realiza actualizacién de la
informacion, es socializada al personal de la oficina.

En la base de conocimiento se incluye la informacién que entregan las dependencias de la
entidad relacionada con los procesos de atencion a la ciudadania.

7.5.2 Elaboracion y repositorio de documentacion interna de trabajo del Sistema de
Gestion de Calidad — IntraSED

Los lineamientos para la creacion y actualizacion de la informacion documentada se
encuentran descritos en el instructivo de elaboracién, modificacion y eliminacién de
documentos.

7.5.3 Repositorio documentacion interna de trabajo

Los lineamientos para el control de la informacién documentada se encuentran descritos en
el instructivo de elaboracién, maodificacion y eliminacion de documentos

Las bases de datos correspondientes al proceso Servicio Integral a la Ciudadania seran
reguladas mediante el inventario y custodia por parte de la gestién y archivo documental de
la Oficina de Servicio al Ciudadano de acuerdo con los lineamientos institucionales vigentes
y se entregan periddicamente mediante correo electronico por parte de los responsables.

Las versiones de la documentacion interna del Sistema de Gestion de la Calidad del
proceso Servicio Integral a la Ciudadania pueden llevar la imagen corporativa del ente
certificador vigente, siempre y cuando se sigan las normas de uso emitidas por el mismo;
lo cual no afectard las versiones del documento.

8 Operacién
8.1 Planificacion y control operacional

En el proceso se han definido las actividades necesarias para planificar la realizacion del
servicio y su prestacion bajo condiciones controladas, por lo cual se han documentado los
estandares de servicio, criterios y métodos necesarios que aseguran el desarrollo eficaz de
la operacioén a través de los manuales, procedimientos, guias, instructivos y lineamientos.
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https://www.educacionbogota.edu.co/intrased/servicios-intrased/servicio-al-ciudadano

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG es un marco de referencia para dirigir,
planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestién de las entidades, con el
fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades
ciudadanas, con calidad en el servicio. Se encuentra conformado por 7 dimensiones e
integra 17 politicas de gestion y desempefio institucional.

El Sistema de Gestién de la entidad responde a lo establecido en el Decreto Nacional 1499
de 2017%8, con el cual se actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG
para el orden nacional y se hace extensiva su implementacion a las entidades territoriales
y el Decreto Distrital 221 de 2023%°.

La planificacién del proceso Servicio Integral al Ciudadano se realiza a través del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG, Plan Operativo Anual — POA y el Programa de
Transparencia y Etica Publica - PTEP, mediante los cuales se determinan las actividades y
seguimiento al cumplimiento de la revision del sistema de gestiéon de la calidad, con el
proposito de asegurar la implementacion y mantenimiento de este, para lo cual se tiene en
cuenta lo siguiente:

e Los objetivos de la calidad para el servicio.

e Lanecesidad de establecer procesos, documentacion y proporcionar los recursos e
instalaciones especificas para el servicio.

e Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento y medicién.

e La informacibn documentada necesaria para proporcionar confianza con la
conformidad del proceso y del servicio.

De igual manera, se realizan mesas de trabajo periddicas con los responsables de la
operacion con el fin de que sea monitoreada la gestién de acuerdo con lo establecido en el
Manual Interno de la Calidad, la caracterizacion del servicio, procedimientos, guias y
manuales del proceso Servicio Integral a la Ciudadania.

Adicionalmente, en la caracterizacién del proceso Servicio Integral a la Ciudadania, se
encuentran plenamente identificados los lineamientos generales.

Bitacora de servicio: La Oficina de Servicio al Ciudadano dispone de la bitacora de servicio,
mediante un formulario que permite registrar las novedades generadas en la operacion que
puedan impactar la prestacion del servicio, con el fin de realizar el seguimiento y mitigacion
delriesgo. Para su diligenciamiento se identifica: tipo de evento, fecha inicio novedad, canal
de atencidn y aplicativo afectado. Este instrumento garantiza la trazabilidad de eventos
acaecidos en la operacién durante el dia en los canales de atencion. Las novedades en los
sistemas de informacion que generan afectacion del servicio deben ser registradas en esta
bitAcora y escalarlas de manera inmediata a través de correo electronico a la Oficina de
Servicio al Ciudadano, quien generara un caso a la Oficina de Tecnologias de la Informacion

18 “por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”,

19 “Por medio del cual se reglamenta el Sistema de Gestion en el Distrito Capital, se deroga el Decreto Distrital 807 de 2019
y se dictan otras disposiciones”.
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y las Comunicaciones de ser necesario y brindara respuesta al funcionario o colaborador
que reporté la incidencia.

8.2. Requisitos para los servicios

Previamente a la realizacion de algun servicio, son revisados los requisitos de tal manera
gue se cumplan los compromisos adquiridos con las partes interesadas. Para ello, se
cuenta con diferentes procedimientos y manual de servicio a la ciudadania en los que se
consideran y se asignan las responsabilidades para asegurar que:

e Los requisitos del servicio estdn definidos y documentados para satisfacer las
expectativas de las partes interesadas, conforme con la Politica de Servicio al
Ciudadano, Manual de Servicio a la Ciudadania, Portafolio de servicios,
normatividad vigente y estdndares fijados para la operacion de servicio BPO.

e Se cuenta con la capacidad para cumplir con los requisitos de los servicios.

e Se mantienen los registros de la revision de las solicitudes de servicios y de las
acciones subsecuentes.

e Se confirma con el usuario los requerimientos, cuando estos no son proporcionados
de manera documental.

Estas disposiciones se encuentran previstas en los lineamientos internos vigentes
establecidos en la web institucional y los de la Alcaldia Mayor de Bogoté D.C.

8.2.1 Comunicacion con el usuario

La Oficina de Servicio al Ciudadano dispone de canales y mecanismos para dar informacion
de los trdmites y servicios ofrecidos a la ciudadania, a través de:

e Puntos de atencién presencial.

e Canal telefénico.

e Redes sociales.

e Chat.

e Respuestas a PQRSDF.

e Gestion de entrega de correspondencia fisica y virtual.
e Correos electronicos y pagina Web.
e Comunicados.

e Cartelerafisicay virtual

e Encuestas y botdn de transparencia.
¢ Red Contacto.

e Relevo SED.

Estos canales se encuentran identificados en la caracterizacion del proceso Servicio
Integral a la Ciudadania.
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La Alta Direcciébn se asegura de que se establezcan los procesos de comunicacion
apropiados en la entidad mediante la implementacién de las plataformas vigentes y otros
instrumentos de comunicacion organizacional provenientes de la Oficina Asesora de
Comunicacién y Prensa, la Oficina Asesora de Planeacion y la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C.

Lo anterior, asegura la eficiente comunicacién para la divulgacion de la Politica de la
Calidad, los requerimientos de los usuarios, los objetivos de la Calidad y demés
documentacion del Sistema de Gestidn de la Calidad, por medio de la implementacién de
una estrategia de comunicacién asertiva concertada con la Oficina Asesora de
Comunicacién y Prensa de la entidad o las que la Oficina de Servicio al Ciudadano
considere para su divulgacion.

De acuerdo con lo anterior, se informa al publico objetivo de la informacién a suministrar, el
paso a paso del proceso a través de la creacion de piezas informativas publicadas en los
canales internos.

8.2.2 Determinacion de los requisitos de los servicios

Se encuentran definidos en el Manual de Servicio a la Ciudadania, politica distrital e
institucional de servicio a la ciudadania, portafolio de servicios y guia de tramites y servicios
de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Se identifican en la caracterizacion del proceso, grupos de valor y demas documentacién
con la que se realiza seguimiento a su cumplimiento a través de los indicadores, encuestas
de satisfaccion del servicio y quejas, reclamos y felicitaciones de resorte de la Oficina de
Servicio al Ciudadano.

8.2.3 Revision de los requisitos para los servicios

En el proceso se han definido las actividades necesarias para planificar la realizacion del
servicio y desarrollar prestacion bajo condiciones controladas, para lo cual se han registrado
los criterios y métodos necesarios para asegurar el desarrollo eficaz de la operacién a través
de la documentacion generada del sistema y la caracterizacion de los grupos de valor.

La Oficina de Servicio al Ciudadano garantiza la revisién de los requisitos relacionados con
el servicio. Cada uno de los responsables de la operacion, evalla aquellos casos en los
gue estos requisitos se vean afectados por normatividad y establece ajustes en
responsables, plazos y la manera como se adaptara en el sistema de Gestién de la Calidad.

La revisién de los requisitos y necesidades de los usuarios o ciudadanos se hace para las
actividades en las cuales se realizan tramites y otros procedimientos administrativos -
OPAS vy se revisa si se esta en capacidad de llevar a cabo el tramite de acuerdo con la
competencia de la SED o su respectivo redireccionamiento.
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8.2.4 Cambios en los requisitos para los servicios

Los cambios en los requisitos del servicio se realizan de manera coordinada con el lider del
proceso, lo cual puede afectar la documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad, de
ser asi, se maodifica el documento con el apoyo del personal que interviene en la operacién
con los lineamientos establecidos por la Oficina Asesora de Planeacion.

Como parte del Sistema de Gestion de la SED, se cuenta con la Metodologia para la
elaboracion de los documentos del sistema de gestion, la cual es una guia para el desarrollo
de las actividades necesarias para la gestion documental. Aplica para los documentos
generados dentro del sistema como procedimientos, instructivos de trabajo, formatos,
manuales, guias y metodologias.

8.3 Diseno y desarrollo de los servicios — no aplicabilidad

Este requisito no aplica para el Sistema de Gestion de la Calidad del proceso Servicio
Integral a la Ciudadania, debido a que por su naturaleza solo suministran servicios a la
comunidad educativa, lo cual no afecta la capacidad o responsabilidad de la dependencia
para proporcionar servicios acordes con los requisitos de las partes interesadas.

Cabe aclarar, que la definicion de la prestacion del servicio es impartida en los lineamientos
legales vigentes establecidos a nivel nacional y distrital, que dan alcance a lo establecido
en el objetivo de la caracterizacién del proceso.

8.4 Control de los procesos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Controles aplicables

El lider del proceso es responsable de la supervision de los contratos de la Oficina de
Servicio al Ciudadano que generan mayor impacto en la prestacion de los servicios.

Esto estéa definido en la siguiente tabla, en la caracterizacion del proceso, Modelo Integrado
de Planeacién y Gestién, mapa de riesgos, y lo establecido por Colombia Compra Eficiente
en sus acuerdos marcos de BPO.

Tabla 2. Requisitos proveedores

Proveedor Servicio Requisito/Exclusion
Contratistas Cumplimiento de las obligaciones | Aplica requisito: 4.4.1 literal d)
contractuales requeridas por la Seleccion: Estudios Previos y SOC.
OSC. Apoyo a la gestion, Control y seguimiento: Acta de
profesional y proveedores supervision.
externos. Terminacién: Acta de liquidacién del
contrato.
Proveedores Centro de contacto BPO y Aplica requisito: 4.4.1 literal d)
certificacion del Sistema de Seleccion: Estudios Previos y SOC.
Gestion de la Calidad Control y seguimiento: Acta de
supervision, informes de gestion
y Acuerdos de Nivel de Servicio
pactados.
Terminacién: Acta de liquidacion del
contrato.
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Proveedor Servicio Requisito/Exclusién

Servicios informaticos Mantenimiento de Hardware- Seleccion: se Excluye

— Oficina de Software Evaluacion: Oficina de Control Interno
Tecnologias de la Desarrollo de aplicativos. Reevaluacion: Oficina de Control Interno
Informacioén y las Comunicaciones (correo)

Comunicaciones Soporte

(dependencia interna)

Direccion de Talento Personal de planta y libre Seleccion: se excluye

Humano nombramiento, PIC Evaluacién: Oficina de Control Interno
(dependencia interna) Reevaluacion: Oficina de Control Interno
Direccién de Servicios de archivo y consulta de| Seleccién: se excluye

Servicios documentos Evaluacién: Oficina de Control Interno.
Administrativos/Grupo Reevaluacion: Oficina de control Interno
de Archivo.

(dependencia interna)

Oficina Asesora de Publicacion de notas de prensa de | Seleccion: se excluye

Comunicacion y Prensa | campafias de la Oficina de Servicio | Evaluaciéon: encuesta de satisfaccion
al Ciudadano (canales de atencion,| canales de comunicacion.

servicios, tramites).

Actualizacion de  informacién
referente a canales de atencion,
informes  de  operacion y
satisfaccion.

Publicacion de notificacién de actos
administrativos

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad OSC.

8.4.2 Tipo y alcance del control

El proceso asegura que los servicios suministrados externamente no afecten de manera
adversa a la capacidad de la entidad de entregar productos y servicios conformes de
manera coherente a los usuarios, a través de la definicion de las necesidades en el anexo
técnico, estudios previos y suscripcion de contrato para la prestacion del servicio de centro
de contacto, con el fin de satisfacer las necesidades de informacion, tramites y
comunicacion de la Secretaria de Educacion del Distrito con el publico interno y externo en
los canales de atencién de conformidad con la Politica de Servicio a la Ciudadania.

De igual forma, en el alcance del objeto del Acuerdo Marco de Servicios vigente en la Tienda
Virtual del Estado Colombiano — Colombia Compra Eficiente, se definen las necesidades
gue garantizan la adecuada e integral prestacion del servicio al ciudadano en los canales
de atencién de la entidad. Este instrumento establece los estandares de servicio requeridos
denominados Acuerdos de Nivel de Servicio - ANS, sobre los cuales se realizan los
seguimientos y controles necesarios para asegurar la eficacia en la prestacion del servicio.

El supervisor del contrato propende por la adecuada ejecucion y de ser el caso, inicia los
procesos de incumplimiento y la aplicacién de la penalidades y garantias contempladas.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos
La SED ha establecido en su proceso de gestién contractual, la ejecucion del Plan Anual

de Adquisiciones y la contratacion de acuerdo con los lineamientos del estatuto de
contratacion y lo establecido por Colombia Compra Eficiente.
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8.5 Produccién y provision del servicio

Para garantizar la correcta prestacion del servicio, la Oficina de Servicio al Ciudadano
dispone de los documentos correspondientes (normatividad vigente, politicas, manuales,
portafolio de servicio, guias y procedimientos, acuerdos de servicio) en los cuales se
recogen las instrucciones necesarias para estandarizar sus actividades.

Todas las actividades realizadas quedan registradas en los sistemas de informacion,
formatos y documentos respectivos. Los procesos involucrados en la prestacion de los
servicios se encuentran documentados y existen indicadores para la medicion de sus
resultados que permiten detectar desviaciones. Todos los documentos y registros
generados estan codificados para asegurar su identificacion.

8.5.1 Control de la prestacion del servicio

La Oficina de Servicio al Ciudadano como proceso estratégico identific6 los servicios a
prestar, segun la normatividad distrital y nacional, los cuales se definieron en la
caracterizacién del proceso Servicio Integral a la Ciudadania para la planificacién y las
caracteristicas del servicio, realizacion de las actividades programadas y seguimiento a
través de monitoreos, encuestas de satisfaccion, informes, auditorias internas y externas,
se encuentran debidamente documentados y como evidencia de su aplicacion se generan
los registros correspondientes.

De igual manera, con el fin de asegurar que la documentacién interna del Sistema de
Gestion de la Calidad se encuentre de manera controlada en su elaboracion, publicacién e
implementacion, se realiza lo estipulado en el numeral 7.5 del presente manual.

Adicionalmente, la dependencia cuenta con la infraestructura, equipos y entornos
adecuados para la operacion del proceso a nivel central y local, personal competente,
calificado y capacitado para prestar el servicio.

Finalmente, a través de su plataforma estratégica del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion - MIPG, el Plan Operativo Anual - POA, la metodologia de gestion del riesgo v el
Programa de Transparencia y Etica Publica - PTEP, se programan acciones de validacion
periddica del alcance de los resultados planificados en la prestacion del servicio, las cuales
son controladas por los monitoreos de la dependencia, los de la Oficina de Control Interno
como primera linea de defensa y de la Oficina Asesora de Planeacion como segunda linea
de defensa.

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

El proceso utiliza los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario,
para asegurar la conformidad de los productos y servicios e identifica el estado de las
salidas con respecto a los requisitos de seguimiento a través de la prestacion del servicio y
se encuentran documentados en los procedimientos, operacion de los canales de atencion,
monitoreo y seguimiento, implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad y el
mejoramiento continuo.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los usuarios o proveedores externos

Se considera propiedad del usuario la informacién y documentos allegados para ejecutar la
planeacion y efectuar los tramites solicitados por las dependencias y contratistas de la SED.

Esta informacién se encuentra protegida a través de los controles implicitos en los
procesos, la Ley de Proteccién de Datos Personales, las politicas establecidas por el
proceso de Gestibn Documental y de manejo de informacion de la SED, a través de los
lineamientos de la Oficina de Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones,
previstos en  https://www.educacionbogota.edu.co/portal institucional/transparencia-
politicas-lineamientos-manuales-sectoriales-institucionales.

8.5.4 Preservacion

La prestacion del servicio en los canales de atencion a nivel central y local es intangible;
por ello, para evidenciar el cumplimiento de este numeral, la Oficina de Servicio al
Ciudadano mediante las diferentes herramientas informéticas de manejo y conservacion
documental genera evidencias de la informacién allegada por la ciudadania.

La documentacion de la informacion de la Oficina de Servicio al Ciudadano se preserva por
medio de tablas de control de acceso, clasificacion documental, trazabilidad de los sistemas
de informacion y los controles establecidos en la documentacién del Sistema de Gestion de
la Calidad, en cumplimiento de lo establecido en la normatividad expedida por el Archivo
General de la Nacion y el Archivo de Bogota D.C., por lo cual, la Secretaria de Educacion
del Distrito elabord, aprobé e implementd las tablas de retencion documental, lo que facilita
ejecutar los procesos de organizacion y transferencia de documentos generados.

Los documentos del sistema se han elaborado de acuerdo con las directrices de la SED,
estipuladas en el instructivo de trabajo de la Direccion de Servicios Administrativos que
define los instrumentos archivisticos con base en la normatividad vigente.

8.5.5 Preservacion actividades posteriores a la entrega

Se aseguran los requisitos para las actividades posteriores a las entregas asociadas en el
servicio a través de la caracterizacion del proceso en el que se determinan las entradas,
actividades y salidas de los usuarios o grupos de valor, segun lo establecido en la
normatividad vigente, en el mapa de riesgos de la entidad, los procedimientos para prestar
el servicio, las encuestas de satisfaccion y demas informes publicados en la pagina web
Institucional.

8.5.6 Control de los cambios

Con lo identificado en el monitoreo periddico en la gestién de la operacion, se identifican
los cambios necesarios para que el servicio no se vea afectado, esto se registra mediante
acciones que involucran la causa, propdsito, recursos y responsables para su gestion y
control, evidencias u observaciones que correspondan, lo cual se documenta en actas,
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modificacion en la documentacion del sistema, capacitaciones o registro de acciones de
mejora.

Los responsables de los procedimientos participan en las actividades de control tendientes
a asegurar que:

e Los resultados a lograr estén definidos.

e Se han realizado actividades de verificacion para asegurarse de que la salida
cumple con los requisitos de entrada.

e Se han realizado actividades de validacién para asegurarse de que las salidas son
apropiadas para su uso previsto o0 aplicacion especificada.

¢ Se toman las acciones necesarias frente a los problemas identificados durante las
revisiones, verificaciones o validaciones.

e Existe la informacion documentada necesaria.

8.6 Liberacion de los servicios

Esta identificado claramente el propésito de las actividades realizadas alineadas al objetivo
de la calidad y como contribuye, en qué forma se evaluara, en qué plazo y quién sera el
responsable de la aprobacion.

Se generan estandares, lineamientos o instructivos de trabajo interno, en la prestacion de
los servicios, para dar cumplimiento a los requisitos de entrada y validar que las salidas son
adecuadas para la prestacion del servicio; se incluyen las caracteristicas esenciales para
el propdsito previsto y su uso, asegurandose de conservar los registros necesarios.

8.7 Control de salidas no conformes

La Oficina de Servicio al Ciudadano cuenta con un instructivo interno para la identificacion,
gestion y seguimiento de las salidas no conformes que se presentan en la operacion para
propender por su adecuado tratamiento y evitar su uso no intencionado.

9 Evaluacion del desempeiio

Indicadores: Los indicadores utilizados para medir el desempefio del proceso, se clasifican
en:

¢ Indicadores de eficiencia: miden la relacion existente entre el avance en el logro de
un determinado objetivo y los recursos empleados para la consecucion de este.

¢ Indicadores de eficacia: determinan si el cumplimiento de un determinado objetivo
es coherente con la meta establecida.
Estos indicadores se concentran en verificar el cumplimiento de los diferentes
planes y programas de la entidad, por lo que facilitan la medicion del grado en el
gue una meta ha sido cumplida.
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¢ Indicadores de la calidad: miden aspectos relacionados con la capacidad de la
entidad para atender a las necesidades y demandas de sus usuarios bajo atributos
de calidad para prestar los bienes o servicios que ofrece.

Para el control interno de la oficina se han establecido las hojas de vida de los indicadores,
en las que se registra la informacion y se analiza.

Autoevaluacion de la Gestién: el lider de la Oficina de Servicio al Ciudadano y los
responsables de los subprocesos realizan seguimiento de los resultados de los indicadores
a través de reuniones de monitoreo periddicas.

9.1.2 Satisfaccion del usuario

Como medicion al desempefio del SGC, la Oficina de Servicio al Ciudadano evalua
periddicamente el cumplimiento de los requisitos por medio de instructivos internos de
trabajo, los cuales pueden ser consultados en el siguiente enlace:
https://www.educacionbogota.edu.co/intrased/node/2398.

Los resultados son analizados y sirven para iniciar acciones correctivas y preventivas que
fomenten la mejora en los procesos institucionales y se realiza seguimiento mediante el
Plan Operativo Anual - POA, el PTEP, los indicadores de gestién, el Informe de seguimiento
a PQRSDF, el Informe de operaciones, las encuestas de satisfaccion, la metodologia de
gestion de riesgos, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, entre otros
documentos del Sistema de Gestién de la Calidad que reposan en Isolucion e Intrased.

Para la medicion de la percepcion de los ciudadanos se disefiaron los siguientes
mecanismos:

Encuestas de satisfaccion: En el proceso de medicién de satisfaccion se aplica la “Encuesta
de Evaluacion del Servicio”, este instrumento recoge la percepcion del ciudadano con la
interaccion realizada en los diferentes canales de atencion, en la que se evalla: amabilidad,
satisfaccion, claridad y oportunidad.

Se calculan tamafios de muestras representativas por canal con un muestreo probabilistico
aleatorio simple acorde con el procedimiento 05-PD-010 Medicion de Satisfaccion de la
Prestacion del Servicio y en la Respuesta de PQRSDF.

Dentro de las competencias establecidas en el Decreto 310 del 2022?°, las peticiones,
guejas, reclamos y solicitudes, se reciben y tramitan a través de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, se remiten a la dependencia competente para su respuesta.

De igual manera, la Oficina de Servicio al Ciudadano brinda respuesta oportuna a la
ciudadania en un primer y segundo nivel. Aquellos requerimientos que necesiten una
respuesta de fondo que involucre a otras dependencias, se direccionan para su gestion, en
cumplimiento a la Ley 1755 del 20152,

20 por el cual se modifica la estructura organizacional y las funciones de la Secretaria de Educacion del Distrito
21| ey Estatutaria del Derecho Fundamental de Peticion en Colombia
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Un aspecto esencial para la apropiacion de los lineamientos generales de servicio a la
ciudadania, lo constituye la comprensién del momento de verdad, entendido como toda
interaccion del ciudadano con la entidad en la que se deriva una percepcion de la calidad
del servicio.

El momento de verdad implica concrecion del ideal de servicio de una entidad, establece el
alcance o no de los objetivos de la calidad, oportunidad, eficiencia, efectividad y en general,
de satisfaccion en la prestacion de un servicio.

9.1.3 Andlisis y evaluacion
La Oficina de Servicio al Ciudadano realiza:

¢ Recopilacion, tabulacién y analisis correspondiente al monitoreo del proceso.

e Evaluacion de satisfaccion de los usuarios.

¢ Indicadores del proceso.

¢ Metodologia de gestion de riesgos.

¢ Informes de operacion.

e Informes de PQRSDF

e Auditorias internas o externas.

¢ Conformidad de los servicios, seguimiento y control a los proveedores y entidades
del sector.

De estas actividades se dejan las evidencias respectivas en los informes generados de la
calidad, de satisfaccion y de la operacion; este andlisis de informacion permite adoptar las
acciones de mejora a que haya lugar.

9.2 Auditoria interna

La Oficina de Servicio al Ciudadano requiere anualmente al menos una Auditoria Interna, a
través del equipo de auditores de la Oficina de Control Interno o externamente por auditores
calificados de otras entidades. Esto para determinar si el Sistema de Gestién de la Calidad
implementado se ejecuta conforme con las disposiciones planificadas, con lo establecido
en la NTC ISO9001:2015, los requisitos de ley, las normas, los lineamientos de la entidad
y verifica su eficacia. Estas auditorias se realizaran segun lo estipulado en la 1ISO9001:2015
y 16-MN-001 Estatuto de Auditoria Interna.

El ejercicio de la auditoria se da en cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 87 de 19932
para la auditoria del SGC; la Oficina de Control Interno cuenta con profesionales de diversas
disciplinas formados y certificados como auditores de la Calidad.

En el proceso de auditoria se recopilan, verifican, comparan y analizan los datos apropiados
para evidenciar la idoneidad y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y para evaluar
las oportunidades de mejora del sistema.

22 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del
estado y se dictan otras disposiciones”

V8. 19/09/2025



Para el seguimiento y medicion del proceso Servicio Integral a la Ciudadania, se han
determinado segun sea aplicable los criterios de monitoreo o indicadores que permitan
evidenciar el grado en que se alcanzan los resultados y objetivos planificados, los cuales
son transversales a la caracterizaciéon del proceso y metodologia de gestion del riesgo, Plan
Operativo Anual y MIPG.

9.3 Revision por la direcciéon

La Oficina de Servicio al Ciudadano se asegura que el Sistema de Gestion de la Calidad
se revise por lo menos una vez al afo, para determinar la conveniencia, adecuacion,
eficiencia, eficacia y alineacion con la direccion estratégica de la Secretaria y asi propender
por el cumplimiento de su politica y objetivos, verificar el control eficaz de los riesgos e
identificar oportunidades de mejora continua.

La Oficina de Servicio al Ciudadano como dependencia lider de la Politica de Servicio al
Ciudadano busca promover a través del equipo técnico en el marco de la Politica de
Servicio al Ciudadano y Racionalizacion de Tramites, la implementacién, mejora continua
y mantenimiento de la certificacion del Sistema de Gestidon de la Calidad de acuerdo con
la norma ISO 9001:2015 y la Resolucion 2001 del 18 de julio de 2023%. Para llevar a
cabo la revision por la Direccion, se incluye la siguiente informacion:

o El estado de las acciones previas de las revisiones por la direccion.

e Cambios internos y externos.

e Satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes
(seguimiento y medicion).

e Elgrado en que se han logrado los objetivos de calidad (seguimiento y medicién).

e Las no conformidades, acciones correctivas y auditorias.

o El desempeifio de los procesos y conformidad de los servicios.

e El desempefio de los proveedores externos.

e Adecuacion de los recursos.

¢ La eficacia de las acciones adoptadas para abordar los riesgos y oportunidades.

e Oportunidad transversal al proceso.

Se establece ademas como informacién de entrada, el insumo de auditoria externa, para
tener un contexto integral del estado del Sistema de Gestién de la Calidad.

Los resultados de la revisién realizada por el equipo Técnico de Gestién y Desempefio en
la politica de Servicio al Ciudadano incluyen todas las decisiones y acciones asociadas a:

o La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.

e La mejora del servicio considera en todo momento la normatividad institucional.

e Las necesidades de recursos para implementar las acciones correctivas y de mejora
a fin de cumplir con las metas establecidas.

2 Por la cual se modifica la Resolucion No. 1395 del 23 de agosto de 2019, “Por la cual se crean los Equipos Técnicos de
Gestion y Desempefio Institucional como instancias de apoyo al Comité Institucional de Gestién y Desempefo” y se dictan
otras disposiciones.
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10 Mejora
101 Generalidades

La Oficina de Servicio al Ciudadano determina y selecciona las oportunidades de mejora e
implementa cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos de las partes interesadas
y aumentar su satisfaccion, las cuales incluyen:

o Registrar las acciones de mejora en la base de datos a cargo del profesional
responsable.

e Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

e Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Las acciones de mejora identificadas en la gestion de la operacién incluyen la causa, accion
de mejora, responsable, plazos, verificacion de las acciones tomadas y su eficacia en los
términos acordados.

10.2 No conformidad y accién correctiva

Al identificar el incumplimiento de un requisito establecido en la norma, este recibe un
tratamiento especial mediante la formulacién de la accién correctiva encaminada a eliminar
el defecto o la causa de la no conformidad y su registro en la herramienta dispuesta por la
entidad para su seguimiento, control y cierre.

Lo referente al servicio no conforme se tratara segun lo descrito en el numeral 8.7 Control
de salidas no conformes del presente manual y lo descrito en los instructivos
correspondientes.

10.3 Mejora

La Oficina de Servicio al Ciudadano mejora continuamente la eficacia del SGC, a través de
la implementacién y seguimiento de las siguientes acciones:

¢ Cumplimiento de la politica y objetivos de la calidad.

¢ Andlisis de resultados de las auditorias internas realizadas por la Oficina de Control
Interno, gestion independiente o externa.

e Analisis de datos.

e Analisis de servicio no conforme.

¢ Aplicacion de acciones de mejora, correctivas y preventivas.

¢ Indicadores del proceso.

e Revision del SGC.

El registro, control y seguimiento a las acciones formuladas se evidencia en la base de
datos destinada por el sistema e informes de nivel de oportunidad, PQRSDF, medicion de
satisfaccion del usuario y de gestidon de operaciones.

La base de datos en mencién se encuentra ubicada en el SharePoint de la Oficina de
Servicio al Ciudadano, tiene como objetivo mejorar continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad y considera los resultados del
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analisis y la evaluacion y las salidas de la revision por la direccion para saber qué
oportunidades deben ser parte de la mejora continua.

Estas acciones tienen también otras fuentes de identificacion como las auditorias internas,
las auditorias de los entes de control, desarrollo de actividades, los resultados de la
encuesta de satisfaccion, las quejas y reclamos que para la entidad se traducen en
hallazgos y para el Sistema de Gestion de la Calidad en no conformidades.

Igualmente, como fuente adicional de acciones de mejora se han documentado y
gestionado los riesgos del proceso bajo los criterios establecidos en la Metodologia de
Administracion de Riesgos establecida por la SED, basada en la Guia de Administracion de
Riesgos del Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

El presente documento fue traducido al lenguaje claro, el cual busca mejorar la
comunicacion con la ciudadania, de tal forma que pueda tener certidumbre sobre las
condiciones de tiempo, modo y lugar en las que podran solucionar sus peticiones.

Los ajustes o modificaciones del presente documento seran socializados y documentados
en los equipos técnicos o revisiones por la direccién.
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