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INTRODUCCION

En el Acuerdo 257 de 2006', se sefiala como objeto “orientar y liderar la formulacion y
ejecucion de politicas, planes y programas para garantizar el derecho a la educacion y
asegurar a la poblacién el acceso al conocimiento y la formacion integral. Para tal fin, la
Secretaria de Educacion del Distrito se acogié al Decreto 392 de 2015 "Por medio del cual se
reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito
Capital y se dictan otras disposiciones", y el Decreto 371 de 20102 en el cual entre otros se
establece el reconocimiento dentro de las entidades a quien ostenta la calidad de Defensor
Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los servidores publicos sobre la importancia de
esta labor para el mejoramiento de la gestion.

Con la expedicion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania® en el afio 2014
se asigna al Defensor del Ciudadano ser “garante y veedor en la implementacién y el
seguimiento de la Politica Pubica Distrital de Servicio a la Ciudadania” y en el afio 2021 se
expide la Resolucion 1153 del 22 de junio de 2021, Por la cual “Se delega la funcién del
Defensor de la Ciudadania en la Secretaria de Educacion del Distrito y se reglamenta la
figura™, derogando la resolucién 2374 del 08 de noviembre de 2018.

Es asi como en el marco de las funciones asignadas en la Resolucion 1153 del 2021, se
elabor6 un plan estratégico que permite fortalecer el rol del Defensor de la Ciudadania y la
implementacién de la Politica Publica Distrital del Servicio a la Ciudadania al interior de la
Secretaria de Educacion, del cual en el presente informe se muestran los avances.

1 Acuerdo 257 de 2006, Capitulo 6, Art. 82.
2 Decreto 371 de 2010, Art. 3.
3 Decreto Distrital 197 de 2014. Art 15, Paragrafo 2.

4 Resolucién 1153 de 2021, por medio de la cual “Por la cual se designa el Defensor de la Ciudadania en la Secretaria de
Educacién del Distrito y se dictan otras disposiciones™.
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BUENAS PRACTICAS DEFENSOR DE LA CIUDADANIA

Informe anual de buenas préacticas implementadas por la entidad para mejorar laprestacion
del servicio.

El Defensor de la Ciudadania, en cabeza de la Oficina de Servicio al Ciudadano, lidera diferentes
procesos de mejora continua, enmarcados en la normatividad que regula y generalos
lineamientos para la prestacion del servicio tanto a nivel nacional como distrital.

Las practicas desarrolladas en esta linea de accién, cuenta con diferentes actividades a
desarrollar de acuerdo con su naturaleza y tematicas involucradas, empezando con la
elaboracion de la estrategia de Servicio al Ciudadano, en la que se definan los objetivos de
corto, mediano y largo plazo, debidamente articulados con el Sistema Integrado de Planeaciony
Gestion.

Para la consecucién de una mejora en la atencion de Calidad, la Oficina de Servicio al
Ciudadano sectoriz6 y priorizd sus actividades, formando grupos internos concéntricos para
cada accion, es asi como se generaron grupos focales encargados del proceso de Operacion,
Calidad y PQRS, Seguimiento y Medicién, Gestiébn de correspondencia, Cualificacion y
Promocion.

1. Mantenimiento certificacion 1SO9001:2015 proceso Servicio Integral a la Ciudadania

La Certificacion del proceso Servicio Integral a la Ciudania en la 1ISO9001:2015 concebida como
una buena practica en la Oficina de Servicio al Ciudadano que perdura en el tiempo, ha permitido
consolidar el proceso de manera estratégica hacia la Entidad y la ciudadania, alineando el sistema
de gestibn a una estrategia estructurada que ha facilitado cumplir con las necesidades y
expectativas de la ciudadania y demas partes interesadas de manera oportuna y célida.

La implementacién de una Sistema de Gestién de la Calidad ha integrado la busqueda de
estrategias que ofrezcan servicios innovadores y seguros dandole un valor agregado a la Entidad,
desde un proceso Estratégico que integra procesos relativos al establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, provisién de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de
recursos necesarios y revisiones por la alta direccion.

Las buenas practicas se han abordado desde el ciclo PHVA, descritas especificamente de la
siguiente forma:

- PLANEAR: En esta etapa se definen los objetivos y como 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
gue plantea la medicion e impacto de acciones desde la racionalizacion de tramites de la SED y la
gestién del conocimiento.
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- HACER: Es ejecutar lo planeado, en esta etapa se realiza la operacion de los canales de
atencion, donde se reciben los requerimientos de la Ciudadania, la creacién, modificacion o
eliminacion de Tramites, Servicios y Otros Procedimientos Administrativos (OPA’S), la gestion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones — PQRSDF, entre otros, de
conformidad a una gestiébn documentada en procedimientos, manuales, guias e instructivos internos
de la operacién como tal.

- VERIFICAR: En esta etapa se comprueba que se hayan ejecutado los objetivos previstos
mediante el seguimiento y medicién del proceso, confirmando que estos estén acordes con las
politicas y a toda la planeacion inicial, mediante la evaluacién de la calidad en las respuestas,
generacion, reporte y socializacion del nivel de oportunidad de las contestaciones a la ciudadania,
medicion de satisfaccién de la prestacién del servicio y el seguimiento y reconocimiento de la
prestacién 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 formacién 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.

Por lo anterior, los propoésitos desde la jefatura son estructurar y mantener una gestién de la calidad
bajo un enfoque de procesos de acuerdo con los objetivos de la Politica de la Calidad,
documentando y archivando constantemente segun los lineamientos vigentes la informacion
necesaria producto de la gestion del proceso, analizando los riesgos estratégicos y operacionales
gue faciliten el monitoreo y la toma de acciones de mejora continua para promover un mayor
aprovechamiento de los recursos, y de personal mas competente y formado que cumpla con las
expectativas de los clientes.

La mejora continua bajo un enfoque de procesos ha permitido ser referentes para nuevas
oportunidades que marquen la diferencia del servicio, logrando apropiacién de los equipos de
trabajo, incremento los estandares de la calidad y posicionando a la Entidad en el marco de un
servicio publico de calidad.

2. Racionalizacion de tramites

Durante este primer semestre de 2023, podemos destacar como buenas practicas
relacionadas con el avance de las actividades del plan de trabajo de la estrategia de
racionalizacion de tramites de la SED 2023 las siguientes:

e La cantidad de tramites que fueron priorizados dentro de la estrategia de
racionalizacion de tramites, los cuales ascendieron a 21 para esta vigencia, esto en
parte por el compromiso de las diferentes areas que decidieron hacer parte de esta
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estrategia en aras de brindar mayores beneficios para los ciudadanos.

e Se disefio e inici6 un plan de trabajo de racionalizacion de tramites con las areas que
hacen parte de este, con las mesas de trabajo estipuladas en el plan como soporte
del avance de las actividades alli registradas

e Se inscribié la estrategia de racionalizaciéon de tramites 2023 en SUIT, en un trabajo
articulado entre la Oficina de Servicio al Ciudadano, Oficina Asesora de Planeacion
y Oficina de Control Interno, de acuerdo con las orientaciones recibidas del DAFP y
la Secretaria General en la capacitacion recibida

e Se actualizaron los enlaces web del aplicativo humano en linea a los tramites de los
docentes en la pagina web de la SED, para su informacién y respectivo tramite

e Se realizé mesa de trabajo entre la Cancilleria y la SED oficinas OSC y OTIC para
revisar los avances para la interoperabilidad que permita avanzar en la
racionalizacion del trdmite de legalizacion de documentos con destino al exterior de
la OSC.

3. Universidad del Servicio

La Oficina de Servicio al Ciudadano dando cumplimiento al
objetivo 2 de calidad “Desarrollar actividades de
fortalecimiento de habilidades y aptitudes para la prestacion
del servicio dirigidas al personal de la Oficina de Servicio al
Ciudadano” desarrolla la buena practica Illamada
“Universidad del Servicio”, Estrategia interna de la OSC que
permite ampliar los conocimientos y habilidades a través de la
oferta de formacion y aprendizaje que ofrece el distrito y
actividades propias de la SED que fortalecen la comunicacion
y la buena atencion a la ciudadania.

Universidad

dd, . .

Formacién y Aprendizaje

Para fortalece el proceso de Servicio a la Ciudadania durante el primer semestre del 2023
se han programado y desarrollado 191 actividades de socializacion, sensibilizacion y
capacitacion en temas relacionados con el servicio a la ciudadania con 2014 asistentes,
para el desarrollo de las actividades se articulan acciones con aliados estratégicos de la de
la SED y de entidades distritales y asi contar con una oferta institucional de formacién
amplia con teméticas relacionadas a la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
Sistema de Gestion de Calidad, Ofimética, y cursos adicionales que aportan a
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fortalecimiento de los principios del servicio.

Actualmente la oficina de Servicio al Ciudadano cuenta con un equipo de trabajo
conformado por mas de 100 personas todas enfocadas a brindar servicios de calidad a la
ciudadania desde diferentes frentes de atencion y de alli la importancia que todo el personal
cuente con las competencias y habilidades necesarias para desempefar sus funciones y
desde la Universidad del Servicio se trabaja para aportar desde la gestion del conocimiento
al mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio.

Los aliados estratégicos con que cuenta la Oficina de Servicio al Ciudadano para el
desarrollo de las acciones de cualificacién y promocion son:

Direccion de Talento Humano: A través del Plan Institucional de Capacitacién PIC- ofrece
alternativas de formacion para los servidores publicos de la entidad y cuenta con actividades
especificas relacionadas al fortalecimiento del servicio a la ciudadania.

Oficina Asesora de Comunicacion y Prensa: Conjuntamente se disefian estrategias y
campanfas de divulgacion dirigidas al publico externo e interno para promocionar los tramites
y servicios que ofrece la entidad, asi como los canales de atencion.

Subsecretarias, Direcciones y Oficinas de nivel Central: Con las dependencias de la
entidad, la OSC gestiona actividades donde se socializa con el personal que brinda atencion
en los canales, todas las competencias y funciones informacion importante para el
direccionamiento correcto de la correspondencia que ingresa a la entidad.

Alcaldia Mayor de Bogoté — Secretaria General: Desde la SED se participa activamente
en todas las actividades programadas desde la Alcaldia en los ciclos de cualificacién del
servicio a la ciudadania, protocolos de atencién y lenguaje claro en la comunicacién con la
ciudadania.

Veeduria Distrital: La entidad participa activamente de todas las actividades de formacion
ofrecidas por la Veeduria Distrital en las teméaticas relacionadas con servicio a la ciudadania,
gestion de peticiones ciudadanas y estrategia de sensibilizacion y traduccion de
documentos a lenguaje claro.

Igualmente se socializa con el personal de la OSC la oferta de formacion gratuita que ofrece
el distrito con cursos virtuales, presenciales, talleres.

Departamento gy Fortulostes \ _—
Nacional de Mayor de habilidades '
Planeacién Bogota

Av. B CURSOS
’ Sesiones de
PBX Lenguaije claro cualificacion del Distrito y
Codi Inscribirte en este link: la SED
WWV\mps:IIescuelavirtual.dngg% Ciclo 1: Hablemos de lo poblico —
Inforyzredirect-0 en el servicio
A Ciclo 2: Herramientas para el
Bogota te servicio 4
Escucha Umvcrsxdad
Ciclo 3: Desarrollo del ser para e

el servicio

Plan de capacitacion 2
Hasta el 09/03/2023 ; Inscripciones a < B
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4. Plan Padrino

La Oficina de Servicio al Ciudadano, bajo el Proceso de Servicio integral a la Ciudadania busca un
fortalecimiento de la cultura de servicio en toda la Entidad, razén por la cual es necesario trabajar
activamente en los procesos de mejoramiento continuo en la prestacion del servicio, realizando el
apoyo y desarrollo de alternativas de medicion y seguimiento eficiente para los procesos que
involucran los temas de calidad en la prestacién servicio en la entidad.

Es asi como con la creacion del Programa Plan Padrino, se ofrece a la entidad un acompafiamiento
técnico desde la oficina de servicio al ciudadano, en el uso adecuado de las herramientas de gestion
en servicio, tramites y servicios, Nivel de Oportunidad, Vencidos, Calidad en la respuesta, y
cualquier otro tema que impacte en el ciclo de atencion elevando la eficiencia, transparencia y la
mejora en la relacion cotidiana con las diferentes oficinas, de la Entidad, Direcciones Locales e
Instituciones Educativas

En el desarrollo de las actividades cotidianas, este equipo trabaja de la mano con las diferentes
dependencias de la SED logrado impactar en los resultados, cumplimiento, y satisfaccion
ciudadana, igualmente ha servido de apoyo en la mejora de las relaciones entre los 3 niveles de la
Entidad.

Para facilidad en la comunicacion se crea el correo electrénico
oscplanapadrino@educacionbogota.gov__alli se registran las solicitudes de las diferentes
dependencias entre ella el apoyo a la gestién de radicados de SIGA, modificacion de usuarios en el
actual Sistema de Correspondencia de la entidad, SIGA y en el aplicativo dispuesto por la Alcaldia
Mayor para la recepcion de peticiones ciudadanas, Bogota Te Escucha, y el apoyo en la notificacién
de actos administrativos.

Igualmente se crea un Forms, para el registro de aquellos acompafamientos que no se realizan ni
por el correo ni en mesas de trabajo, sino de manera informal por otros medios, como presencial,
telefonico o WhatsApp, asi se logra acumular datos e identificar cuales son las necesidades mas
reiterativas de las dependencias y poder fortalecer estas mejoras

Se participa en las Ferias de Educacion en tu Localidad realizadas por la Secretaria en cada una de
las localidades, donde se di6é atencion a los rectores de las Instituciones Educativas Distritales
brindando asesoria en temas de servicio e indicadores de cumplimiento.

El equipo se enfoca en la mejora continua reforzando el seguimiento al nivel de oportunidad en las
respuestas dadas a la ciudadania, la cual actualmente se encuentra en un acumulado del 89.4%,
con este seguimiento se logré tener el porcentaje mas bajo de requerimientos sin cerrar. Obteniendo
el cierre del 100% de los requerimientos vencidos del afio 2020 al 2021, el 88% del afio 2022y .2023

Igualmente en el refuerzo y acompafamiento en la calidad de las Respuestas dadas a la Ciudadania,
se ha logrado disminuir el porcentaje de las respuestas que no cumplen con alguno de los criterios
de calidad, pasando del 18% en enero al 11% en el mes de junio.
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Se genero la articulacion con el Proceso Evaluacion Independiente de la Oficina de Control Interno,
integrando como primera linea de defensa medidas de control a la gestion y medidas de gerencia
operativa en lo relacionado al seguimiento de Nivel de Oportunidad y Calidad, el procedimiento 20-
PD-002 Formulacion y Seguimiento al Plan de Mejoramiento, registrado en Isolucion. Logrando asi,
mayor concientizacion de las dependencias en la importancia de la oportunidad de las respuestas, a
la fecha se cuentan con 45 planes de mejora, a los cuales se les realiza seguimiento bimensual por
parde de la OSC y trimestral por parte de la Oficna de Control Interno.

5. Relevo SED

Dentro del cumplimiento a los lineamientos establecidos por el Distrito en el ambito de
ajustes razonables y mejoramiento de la accesibilidad de la comunidad con discapacidad.
Se implementa la estrategia “Relevo SED” que esta destinada a la prestacion del servicio a
la comunidad sorda, permitiendo la comunicacion y acceso a la informacién a las personas
con discapacidad auditiva desde cualquiera de los puntos de atencién de la entidad.
Garantizando una atencién oportuna, calida y cercana.

Coémo funciona?

El ciudadano con discapacidad auditiva se presenta en
cualquier punto de atencion presencial a solicitar
informacion o realizar tramites, desde esta ubicacion
mediante la plataforma Microsoft teams el colaborador
se conectara a la direccion de correo
relevosed@educacionbogota.gov.co, donde la
intérprete de Lengua de Sefias Colombiana (LSC) que
se encuentra ubicada en el Nivel Central de la SED,
servira de intermediaria para brindar la orientacion
requerida realizando todo el acompafiamiento
necesario.
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6. Red Contacto

En el marco de la mejora continua de la Oficina de
Servicio al Ciudadano y acompafiamiento permanente

a los procesos internos de atencion a las

dependencias, se disefid una estrategia denominada ,ﬁ
Red Contacto, que consiste en colocar a disposicion de Red e’

las diferentes dependencias de la Entidad, medios de contac e
comunicacién con sus grupos de valor utilizando las

herramientas con las que se cuentan en los diferentes

Comparte. Comunica. Soluciona.

canales de atencion.

Algunos de los servicios a disposicion son:

v

ANANENEN

Elaboracion de estrategias de gestion de las dependencias para la comunicacion
asertiva con la ciudadania.

Gestion de Salida de llamadas masivas desde el Centro de Contacto

Envio de Mensajeria de texto, Mailing, correos electrénicos de forma masiva.

Envio masivo de encuestas

Seguimiento a requerimientos especificos (invitaciones, actualizacion de
informacion)

Dentro de las dependencias que actualmente utilizan de forma permanente los servicios
estan: Direccion de Cobertura, Direccién de Bienestar Estudiantil, Direccion de Relaciones
con los sectores de Educacion Superior y Educacién para el trabajo.

7. Hablemos Claro OSC
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En la Oficina de Servicio al Ciudadano de la Secretaria de
Educacioén la comunidad educativa y la ciudadania que utilizan los
servicios y realizan tramites de la entidad son nuestra razon de ser,
por eso trabajamos en mejorar la experiencia del servicio
brindando atencion de calidad, oportuna y efectiva y para cumplir
con esa promesa de servicio implementamos la buena préactica
llamada “Hablemos Claro en la OSC”.
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Esta buena practica ha cobrado gran importancia al interior de la oficina a partir de los
lineamientos brindados por el Distrito y la Nacion en materia de uso del lenguaje claro e
incluyente con la ciudadania, la OSC implementa acciones de formacion, sensibilizacién y
aplicacion de herramientas de lenguaje claro para fortalecer la comunicacion asertiva del
personal que brinda atencion en los canales con el publico objetivo.

Para fortalecer la comunicacién clara, sencilla, comprensible, el personal de la OSC
participa activamente en la oferta distrital de formacion en lenguaje claro e incluyente asi
como en la aplicacién de las metodologias de revision, traduccion y simplificacion de
documentos internos y externos que mejoren la comunicacion con la ciudadania.

Durante el primer semestre del 2023 la OSC ha patrticipado en los talleres de lenguaje claro
ofrecidos por la Veeduria Distrital y la Alcaldia Mayor de Bogota, espacios que han
contribuido a reconocer la importancia de comunicarse de forma comprensible pensando
siempre en la necesidad del otro y poniéndose en los zapatos de la ciudadania.

Igualmente, la OSC incorpora en su método de trabajo diario, la revision, traduccién y
evaluacion de documentos utilizados para dar respuestas con criterios de calidad a las
peticiones ciudadanas.

Se han apropiado las metodologias Distritales en materia de traduccion de documentos a
lenguaje claro siguiendo los tres pasos necesarios; contenido, estructura y disefio
obteniendo como resultado un ejercicio de gran valor para mejorar la comunicacion con la
ciudadania.

El éxito de esta buena practica se ha logrado gracias a la colaboracién de los equipos de
trabajo de la OSC conformados por servidores publicos, contratistas y colaboradores que
desde su conocimiento aportan en el mejoramiento de los documentos haciéndolos mas
comprensibles, para que cualquier persona sin importar su experiencia o conocimiento los
entienda.

A la fecha en la OSC se han revisado, traducido y evaluado 21 documentos internos y
externos dentro de los cuales se encuentran:

Manual de Servicio a la Ciudadania

Carta de Trato Digno

Instructivos internos

Procedimientos

Plantillas de respuestas a solicitudes ciudadanas

Guias
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Carta de trato digno

- Secretaria de Educacion del Distrito

Apreciada
Ciudadania:
e or auic

Canales de aten
Car de &

Conclusiones y Recomendaciones

Una vez analizados los resultados anteriormente mencionados es importante mencionar que:

CONCLUSIONES

1. EIl Defensor Ciudadano, a través del Plan Padrino y Red Contacto ha permitido la
mejora en los indicadores de respuesta de las dependencias y contribuido con la
concientizacién de la importancia en la oportunidad de las respuestas a la ciudadania

2. Se tiene un avance del 100% en el Cierre de los vencidos de las vigencias 2010 al
2021.

3. Frente a los seguimientos de los indicadores entre los méas relevantes se encuentra el
nivel de satisfaccion en los canales de atencion, donde la Entidad aplic6 29680
encuestas con 25176 satisfechas, donde el 84,82% de los ciudadanosse encontrd
satisfecho con el servicio.

4. Apoyar los canales virtuales, con el fin de optimizar los tiempos empleados para

brindar respuesta a la ciudadania.
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10.

11.

12.

13.

Desde el punto de vista de Operaciones, el Defensor de la Ciudadania ha realizado
seguimiento a los acuerdos de servicio que tienes con las dependencias generando
articulacion en los procesos de atencion como lo son entregas de tabletas por parte de
la Direccion de Dotaciones, entrega de pines y necesidad de movilidad escolar,
asignacion de cupos, traslados escolares, apoyo a eventos de Educacion Superior,
informacion de Colegios Privados.

Bajo la Coordinacién del Defensor Ciudadano se generd articulacién con la ETB para
la entrega de SIM CARD a los estudiantes beneficiados con la ruta 4k, con el fin de
poder continuar con el servicio de internet para los estudiantes.

Por otra parte, la actualizacion y socializacion de los instructivos internos de trabajo y

de los planes de contingencia dado el procedimiento de Atencién de requerimientos a

la ciudadania enlos canales de atencion, ha permitido mejorar la prestacion del

servicio, y la sistematizacién de la atencién.

Adicionalmente, se resalta el seguimiento a la volumetria en los canales de atencion,

determinando el personal 6ptimo para cada canal.

El Defensor del Ciudadano con el Proceso de Servicio Integral a la Ciudadania ha

realizado los siguientes logros:

¢ Mantenimiento de la certificacién del proceso Servicio Integral a la Ciudadania de
acuerdo con lo estipulado con lo estipulado en la ISO9001:2015, lo cual requirié la
realizacién de la auditoria interna previa a la visita de seguimiento etapa 2

e Mayor cohesion y coordinacion de los distintos procesos y de la OSC.

e Optimizacion del uso de recursos y reduccién de costes para el proyecto 7818, es
decir, eficiencia.

Se implemento el sistema de apoyo en Lengua de Sefias a todos los puntos de

atencion (Direcciones Locales de Educacién) desde el Nivel Central por medio de

teams llamado RELEVO SED, el cual permite que cualquier persona con discapacidad

auditiva sean atendidos en cualquier punto de la ciudad.

Solucién en primer contacto con los ciudadanos atendidos con la atencién inclusiva en

el canal presencial con agente interprete en lenguaje de sefias, que se encuentra

adquirido a través de la Orden de compra 78018 con BPM Consulting a 60 personas

con discapacidad auditiva de la ciudadania que se present6 con discapacidad en el

Nivel Central de la SED.

Cumplimiento al 100% de las actividades de formacién, socializacion, sensibilizaciones

programadas y desarrolladas para conocimiento del personal nuevo que ingresa a la

entidad de las funciones, beneficios y canal de atencion de la figura del Defensor de la

Ciudadania, asi como la sensibilizacién de protocolos de atencion para el personal en

el nivel local, central y al personal de aseo de las dependencias administrativas de la

entidad.

Se realizo la revision por parte de la Alta Direccion la orientacion a todo el personal

para lograr una correcta alineacion del SGC con los requisitos de la norma ISO 9001,

asi como, el cumplimiento de los objetivos y madurez en la implementacién en el SGC,

las cuales se encuentran alineadas con las metas POA y PAAC 2023.

14. Se realizaron diferentes sensibilizaciones y socializaciones con el fin de comunicar
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15.

16.

fluidamente el cumplimiento de los objetivos de la calidad en el marco de la ISO 9001
y la importancia de gestionar las actividades cotidianas de en un sistemade gestion de
la calidad en constante mejora, para asi generar un ambiente de confianza donde se
comunica constantemente los resultados del sistema.

Se fomento la participacion y comunicacion como medio para lograr mejoras en el que
todos los funcionarios y contratistas participen y aporten informacion para la
implementacién del SGC basado en ISO 9001.

Se garantizé la disponibilidad de los recursos necesarios a través del proyecto 7818
para queel sistema funcionara adecuadamente y se evaluara periédicamente mediante
la auditoria interna y revision por la direccion.

RECOMENDACIONES:

1.

© N
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Asegurar un correcto entendimiento por parte del personal de las tareas
encomendadas para el proceso basado en la ISO 9001 y evitar asi, desviaciones
respecto al plan previsto de implementacion.

Continuar con la aplicacién del liderazgo es un aspecto que tiene gran relevancia
dentro de este proceso, pues a través de este, la Alta Direccién da ejemplo y asienta
las bases para asegurar el correcto comportamiento del personal, a fin de lograr el
mantenimiento de la certificacién del SGC basada en la ISO 9001.

Garantizar el buen funcionamiento del proceso comprobando que la mejora continua
se implementa en cumplimiento de los objetivos de la calidad del SGC, a través del
correcto registro de la informacién pertinente al servicio No conforme o acciones de
mejora identificadas durante la gestién del proceso, de cara a poder hacer un buen
uso de los indicadores, claves en el rendimiento del proceso.

Realizar la auditoria externa de seguimiento etapa 2 del proceso Servicio Integral a la
Ciudadania.

Continuar con los planes de mejora e identificacion de Servicio No Conforme para
reducir las brechas en la prestacion del servicio segun los atributos de la calidad.
Cumplir con las actividades del plan de trabajo, aprobado por las areas de la estrategia
de racionalizacion de tramites propuesta en el Plan Anticorrupcién y Atencion al
Ciudadano PAAC 2023 con la racionalizacion en los 21 tramites que se encuentran
vigentes en este proceso.

Cerrar el total de los documentos vencidos de los afios 2022.

Realizar la traduccién a lenguaje claro de todos los tramites de la entidad.

Desarrollar al 100% todas las actividades de socializacion y sensibilizacion
solicitadas por las dependencias de la entidad y las necesidades del servicio.
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