
 

ACTA DE REUNIÓN 

 

Fecha 05 de diciembre 
2023 

Inicio 9:00 AM  Fin  11:00 AM  Lugar Teams  

Asunto Acta_equipo_técnico_política_racionalización_trámites_Servicio_Ciudadano_Revisión_Dirección_05_12_2023 

Asistentes Saul Camargo, Edder Harvey Rodríguez, Héctor Emilio Rojas, María Esperanza Villalba, 
Julie Pauline Bautista, Luz Adriana Bohórquez Sara Carolina Alvira, Nayibe Perdomo, 
Claudia Alejandra Reyes, Carmen Yolanda Sánchez, Marco Antonio Barrea, Ricardo 
Rodelo, Paola Andrea Cristancho, Veiman Cotrino, Angelica Mayerli Vargas, Alexandra 
Murillo, Johan Andrés Morales, Narda Lizeth Rodríguez, Diana Carolina Malaver.  

Asistentes 
Externos 

 

Fecha de Elaboración 7 de diciembre de 
2023 

Elaborado 
por 

Carlos Arturo Castillo Garzón – Ricardo 
Rodelo López 

Próxima Reunión  

 

Página 1 de 32                                      21-IF-001 
V.1 

Agenda por desarrollar: 
 

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

Racionalización de Trámites. 
• Varios y aprobación. 

 
Desarrollo de la Agenda: Marco Antonio Barrera Gómez – Jefe Oficina de Servicio al Ciudadano inicia la presente reunión leyendo 
la frase “Un sueño se vuelve realidad como resultado de tus acciones y tus acciones están controladas, en gran medida, por tus 
hábitos”. 
 
La Oficina de Servicio al Ciudadano como dependencia líder de la Política de Servicio al Ciudadano y Racionalización de Trámites 
busca promover a través del equipo técnico en el marco de la Política de Servicio al Ciudadano la implementación y mejora continua 
del Sistema de Gestión de la Calidad de acuerdo con la norma ISO 9001:2015 del proceso “Servicio Integral a la Ciudadanía”; en 
el marco de la revisión hecha en ejecución de la Política Distrital e Institucional de Servicio a la Ciudadanía y el Modelo Integrado 
de Planeación y Gestión - MIPG, para así promover la mejora continua, ilustra a los asistentes respecto al objetivo de la presente 
sesión previa verificación y cumplimiento de la asistencia del Quorum de los equipos técnicos en concordancia con lo establecido 
en la Resolución No. 2001 del 18 de julio de 2023, “Por la cual se modifica la Resolución No. 1395 del 23 de Agosto de 2019, “Por 
la cual se crean los Equipos Técnicos de Gestión y Desempeño Institucional como instancias de apoyo al Comité Institucional de 
Gestión y Desempeño” y se dictan otras disposiciones”. 
 
Inicia con la presentación de la información respecto a lo adecuado, conveniente y eficaz del sistema implementado respecto a lo 
siguiente: 
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La Subsecretaria de Gestión Institucional, expidió la Resolución no. 2001 del 18 de julio de 2023, “Por la cual se modifica la 
Resolución No. 1395 del 23 de Agosto de 2019, “Por la cual se crean los Equipos Técnicos de Gestión y Desempeño Institucional 
como instancias de apoyo al Comité Institucional de Gestión y Desempeño y se dictan otras disposiciones”. 
 



 

ACTA DE REUNIÓN 

 

Fecha 05 de diciembre 
2023 

Inicio 9:00 AM  Fin  11:00 AM  Lugar Teams  

Asunto Acta_equipo_técnico_política_racionalización_trámites_Servicio_Ciudadano_Revisión_Dirección_05_12_2023 

Asistentes Saul Camargo, Edder Harvey Rodríguez, Héctor Emilio Rojas, María Esperanza Villalba, 
Julie Pauline Bautista, Luz Adriana Bohórquez Sara Carolina Alvira, Nayibe Perdomo, 
Claudia Alejandra Reyes, Carmen Yolanda Sánchez, Marco Antonio Barrea, Ricardo 
Rodelo, Paola Andrea Cristancho, Veiman Cotrino, Angelica Mayerli Vargas, Alexandra 
Murillo, Johan Andrés Morales, Narda Lizeth Rodríguez, Diana Carolina Malaver.  

Asistentes 
Externos 

 

Fecha de Elaboración 7 de diciembre de 
2023 

Elaborado 
por 

Carlos Arturo Castillo Garzón – Ricardo 
Rodelo López 

Próxima Reunión  

 

Página 3 de 32                                      21-IF-001 
V.1 

 
El jefe de la OSC realiza la verificación del cuórum de la siguiente manera: 
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Oficina de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones: Saúl Enrique Camargo 
Dirección de Talento Humano: Edder Harvey Rodríguez – Héctor Emilio Rojas  
Dirección de Inspección y Vigilancia: María Esperanza Villalba 
Dirección General de Educación y Colegios Distritales:  
Dirección de Participación y Relaciones Interinstitucionales: Julie Pauline Bautista y Luz Adriana Bohórquez. 
Dirección de Servicios Administrativos: Sara Carolina Alvira  
Oficina Asesora de Comunicación y Prensa: Nayibe Perdomo  
Oficina Asesora de Planeación: Claudia Alejandra Reyes  
Oficina de Servicio al Ciudadano: Marco Antonio Barrera (jefe) – Veima Sneyder Cotrino, profesional de trámites  
 

Revisión por la Dirección 
 

1. El estado de las acciones de las revisiones por la Dirección previas. 
2. Cambios internos y externos. 
3. Satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes interesadas.  
4. El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad. 
5. Las no conformidades, acciones correctivas y auditorías. 
6. El desempeño de los procesos y conformidad de los servicios. 
7. El desempeño de los proveedores externos. 
8. Adecuación de los recursos. 
9. La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades. 
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Política de la Calidad – Sistema de Gestión de la Calidad 
 
Nuestro compromiso es la prestación 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 gestión de la calidad que está en constante mejora, con el fin de cumplir con la visión 
institucional, metas propuestas en el Plan Sectorial de Educación y requisitos legales vigentes.  
 
El estado de las acciones de las revisiones por la Dirección previas 
 
El jefe OSC informa el estado y avance de las acciones que previamente fueron presentadas y revisadas en las sesiones anteriores 
del Equipo Técnico así.  
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Cambios internos y externos: El líder de calidad OSC presenta los cambios y acciones realizados con ocasión de las auditorías 
externas que concluyeron con la Certificación ISO 2001:2015 en 2022, la cual ha sido confirmada en la actual vigencia 2023:  
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Riesgo de gestión del proceso 
 
Paola Cristancho presenta ahora la gestión del riesgo ejecutado desde la OSC y de manera conjunta con las áreas con las cuales 
nos relacionamos de manera habitual; gestión que ha conllevado a la NO materialización del riesgo: reuniones diarias de revisión 
de la operación que permiten la oportuna y efectiva toma de decisiones para optimizar resultados; las actividades de 
sensibilizaciones en torno a la adecuada prestación del servicio para fortalecer la capacidad, habilidades y actitud de servicio en 
los colaboradores de cara a la ciudadanía y la continua evaluación y seguimiento de la sensibilización a los servidores. En igual 
sentido se realizan mediciones a la satisfacción de los ciudadanos con relación a la atención recibida en nuestros puntos de contacto  
 
Frente al riego de pérdida de documentos (gestión documental). Paola indica acciones realizadas con la Secretaría de Hacienda 
para dirimir este riesgo que, aunque no se ha materializado, es latente su existencia a causa del error humano en los procesos de 
radicación. Para 2024 la Oficina de Planeación, OTIC y la Dirección de Servicios Administrativos realizarán mesas de trabajo para 
determinar los controles necesarios para la gestión del presente riesgo.  
 
Cabe señalar que la situación detectada con ocasión de la correspondencia que se estaba enviado a la Secretaría de Hacienda y 
que esta entidad informó no estar recibiendo efectivamente, luego de la gestión y reuniones realizadas de manera conjunta con al 
Oficina Jurídica SED y el área de cobo coactivo de la SDH, el inconveniente fue superado favorablemente para las dos entidades  
 
Respecto al riesgo en la Dirección Talento Humano – Prestaciones, se realizó mesa de trabajo en la cual se acordó incluir el riesgo 
para la vigencia 2024 y el adelantar acciones de control de manera conjunta desde las áreas de OSC y DTH.  
 
En el trámite de legalización de documentos, existe el riego de legalizar documentos no ajustados a la realidad y/o con pérdida de 
oportunidad de respuesta. Paola informa situación puntual presentada con el Centro de Educación de Adultos Cultural, de la 
localidad Suba el cual figuraba en aplicativos y bases de datos en estado activo, cuando no era así en la realidad. Se iniciaron 
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acciones de choque junto con la Dirección de Inspección y Vigilancia y la Dirección Local de Suba, se solicitó información a todas 
las DILES con relación a sus instituciones educativas activas, se realizaron piezas informativas con la Oficina de Prensa, campaña 
telefónica, mensajes de texto para que el aplicativo SIMAT sea adecuada y oportunamente utilizado en el cargue de información 
de los estudiantes activos y egresados. La Oficina de Planeación y Dirección de Cobertura tendrán el compromiso de generar el 
riesgo y su inclusión ene l portafolio y la respectiva implementación.  
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Ricardo Rodelo hace la presentación de los aspectos normativos, actividades y responsabilidades del Proceso Relacionamiento 
Estado – Ciudadano. Ricardo menciona las comunicaciones que, desde la OSC el jefe ha dirigido a las dependencias 
involucradas. El jefe OSC por su parte interviene señalando el impacto que este proceso de relacionamiento tendrá en el 
servicio misional de la entidad. El jefe hace el llamado a la importante de realizar la articulación de este proceso y su proyección 
a la próxima vigencia la cual coincide con un nuevo inicio de administración distrital. 
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Señala el jefe OSC la necesidad contra con un adecuado sistema de gestión documental, virtualidad de los trámites, carpeta 
ciudadana, el atraso, debilidades y acciones de mejora que requiere el tema de gobierno digital y gestión documental. 
Información que será plasmada en los procesos de empalme y en los próximos comités de gestión y desempeño institucional 
y de control interno. 
 
Carmen Yolanda Sánchez, profesional de la Oficina de Planeación interviene haciendo referencia a los comunicados que en 
relación al Proceso Relacionamiento Estado – Ciudadano han recibido de la OSC y solicita al jefe OSC se le aclare o indique 
cuál es el liderazgo que solicitan o esperan de la Oficina de Planeación. Marco Barrera indica que el liderazgo esperado está 
enmarcado desde el compromiso y competencias que tienen todas las dependencias involucradas. No es un alguien que deba 
liderar sino, que es desde el compromiso que debe asumir la entidad respecto al servicio misional que la SED ofrece a la 
ciudadanía.   
 
Carmen Yolanda señala que los participantes del presente equipo técnico está conformado por las áreas que estarían 
involucradas Proceso Relacionamiento Estado – Ciudadano, por ello sugiere sea revisada la resolución de conformación y la 
viabilidad de incluir estas funciones o actividades. 
 
Solicita a la OSC si la participación e intervención en la presente sesión responde a las solicitudes que por oficio se han 
realizado o sí requiere respuesta (con radicado) a los oficios. Marco Barrera señala que con base en esta reunión se deberá 
genera un plan de trabajo; Carmen Yolanda señala en igual sentido realizar otra sesión del equipo técnico para abordar o definir 
las actividades. El jefe OSC manifiesta estar de acuerdo, en que se realice esta reunión antes de la generación del POA 2024 
y posterior al Manual que la respecto generará próximamente la Secretaría General.  
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Satisfacción del cliente y la retroalimentación de las partes interesadas.  
Paola Cristancho continúa con la presentación de la información atinente al indicador de satisfacción, el cual ha presentado 
notable incremento. Señala las actividades o acciones que se han realizado para elevar este indicador    
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El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad. 
 

Angélica Vargas presenta las acciones de socialización, 
retroalimentación y cualificación dirigidas al personal 

OSC que buscan mejorar y fortalecer las capacidades y 
actitudes de los servidores y colaboradores de cara al 

ciudadano  
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Se presenta la generalidad y realización del Reconocimiento que periódicamente se realiza a los funcionarios y colaboradores de 
la OSC con base en los indicadores de gestión y de atención. La más reciente actividad de reconocimiento tuvo como objetivo el 
conocer y resaltar la gestión y función diaria de cada grupo de trabajo interno de nuestra dependencia  
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Narda Rodríguez presenta ahora la información correspondiente a registro y plan de mejoramiento en la herramienta ISOLUCION  
 
Desde 2022 la Oficina de Servicio al Ciudadano se articuló en calidad de primera línea de defensa, al procedimiento 20-PD-002 de 
la Oficina de Control Interno, hallando deficiencias en los niveles de oportunidad y calidad en las respuestas a ciudadanos que 
impactan el indicador general de la entidad. Se han formulado los hallazgos y se ha realizado el registro en el sistema Isolución, se 
presenta el estado actual de estos hallazgos. 
 
Se hace el llamado a las áreas que aún no han realizado el cargue de las evidencias de las acciones realizadas para que se pueda 
efectuar el cierre correspondiente. Oficina de Personal y algunas instituciones educativas.  
 
Se solicita el apoyo al Director de Talento Humano y Oficina de Prensa para el cargue de la información faltante en los hallazgos 
registrados en Isolución. Las aclaraciones o inquietudes al respecto pueden ser escaladas a la Oficina de Control Interno. 
 
La Oficina de Servicio al Ciudadano es sujeto de los ejercicios de auditoria por parte de la Oficina de Control Interno y entes 
externos. En las auditorías realizadas en la actual vigencia NO se han encontrado hallazgos; se recibieron tres recomendaciones 
y tres felicitaciones por la robustez de nuestro sistema de gestión de calidad. 
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Las no conformidades, acciones correctivas y auditorías. 
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Narda menciona en este momento la gestión lidera por la OSC para que las áreas realicen el cierre de radicados vencidos en el 
sistema de gestión. Se hace el llamado a la Dirección Local de Suba para que se adelanten las acciones tendientes a la 
reducción de este indicado en su localidad. 
 
Así mismo el llamado a las áreas que figuran en la tabla expuesta, en cabeza de la Oficina de Personal por lo cual se recomienda 
al Director de Talento Humano su intervención para mejorar este indicador 
 
 



 

ACTA DE REUNIÓN 

 

Fecha 05 de diciembre 
2023 

Inicio 9:00 AM  Fin  11:00 AM  Lugar Teams  

Asunto Acta_equipo_técnico_política_racionalización_trámites_Servicio_Ciudadano_Revisión_Dirección_05_12_2023 

Asistentes Saul Camargo, Edder Harvey Rodríguez, Héctor Emilio Rojas, María Esperanza Villalba, 
Julie Pauline Bautista, Luz Adriana Bohórquez Sara Carolina Alvira, Nayibe Perdomo, 
Claudia Alejandra Reyes, Carmen Yolanda Sánchez, Marco Antonio Barrea, Ricardo 
Rodelo, Paola Andrea Cristancho, Veiman Cotrino, Angelica Mayerli Vargas, Alexandra 
Murillo, Johan Andrés Morales, Narda Lizeth Rodríguez, Diana Carolina Malaver.  

Asistentes 
Externos 

 

Fecha de Elaboración 7 de diciembre de 
2023 

Elaborado 
por 

Carlos Arturo Castillo Garzón – Ricardo 
Rodelo López 

Próxima Reunión  

 

Página 20 de 32                                      21-IF-001 
V.1 

Se presenta el estado de documentos faltos de digitalización en el sistema de gestión documental e igualmente se realiza el 
llamado a atender el reporte quincenal enviado por la OSC con el fin de subsanar los documentos que carecen de adjunto.  
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El desempeño de los procesos y conformidad de los servicios. Paola Cristancho presenta los indicadores de atenciones 
realizados a través de nuestros canales y la relevancia de cada uno de estos 
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El desempeño de los procesos y conformidad de los servicios 
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Diana Malaver presenta los indicadores de gestión de los proveedores del servicio de mensajería y de correo electrónico 
certificado 
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Adecuación de los recursos. 
 
 
Paola Cristancho presenta el estado actual y 
proyección del contrato del Centro de contacto 
con la ciudadanía  
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Avance Racionalización de trámites 2023 
Realiza la presentación el profesional de trámites de la OSC, Veiman Cotrino: avance y estado de la actual vigencia y el trabajo 
avanzado para la estrategia de 2024 
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El profesional Veiman Cotrino recomienda a la áreas la importancia de 
realizar el reporte mensual de la operación de sus trámites; así mismo 
la adecuada clasificación de sus trámites en el aplicativo SIGA, con el 
fin de aumentar los indicadores de certeza y fidelidad de los datos que 
por esta herramienta se obtienen  
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El profesional Veiman Cotrino presenta la gestión de la 
figura del Defensor de la Ciudadanía en la entidad  
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 La presente sesión se realizó virtualmente por Teams en el siguiente enlace: https://educacionbogota-
my.sharepoint.com/:v:/g/personal/erodelo_educacionbogota_gov_co/EcqG88PqKgxBrPFjlPNiq5ABYknId5ShV9HiEadHBCo2pg?r
eferrer=Teams.TEAMS-ELECTRON&referrerScenario=MeetingChicletGetLink.view.view 
 

 
 

https://educacionbogota-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/erodelo_educacionbogota_gov_co/EcqG88PqKgxBrPFjlPNiq5ABYknId5ShV9HiEadHBCo2pg?referrer=Teams.TEAMS-ELECTRON&referrerScenario=MeetingChicletGetLink.view.view
https://educacionbogota-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/erodelo_educacionbogota_gov_co/EcqG88PqKgxBrPFjlPNiq5ABYknId5ShV9HiEadHBCo2pg?referrer=Teams.TEAMS-ELECTRON&referrerScenario=MeetingChicletGetLink.view.view
https://educacionbogota-my.sharepoint.com/:v:/g/personal/erodelo_educacionbogota_gov_co/EcqG88PqKgxBrPFjlPNiq5ABYknId5ShV9HiEadHBCo2pg?referrer=Teams.TEAMS-ELECTRON&referrerScenario=MeetingChicletGetLink.view.view


 

ACTA DE REUNIÓN 

 

Fecha 05 de diciembre 
2023 

Inicio 9:00 AM  Fin  11:00 AM  Lugar Teams  

Asunto Acta_equipo_técnico_política_racionalización_trámites_Servicio_Ciudadano_Revisión_Dirección_05_12_2023 

Asistentes Saul Camargo, Edder Harvey Rodríguez, Héctor Emilio Rojas, María Esperanza Villalba, 
Julie Pauline Bautista, Luz Adriana Bohórquez Sara Carolina Alvira, Nayibe Perdomo, 
Claudia Alejandra Reyes, Carmen Yolanda Sánchez, Marco Antonio Barrea, Ricardo 
Rodelo, Paola Andrea Cristancho, Veiman Cotrino, Angelica Mayerli Vargas, Alexandra 
Murillo, Johan Andrés Morales, Narda Lizeth Rodríguez, Diana Carolina Malaver.  

Asistentes 
Externos 

 

Fecha de Elaboración 7 de diciembre de 
2023 

Elaborado 
por 

Carlos Arturo Castillo Garzón – Ricardo 
Rodelo López 

Próxima Reunión  

 

Página 30 de 32                                      21-IF-001 
V.1 

Se complementa la información con la base de datos registro listado de asistencia a la sesión de la siguiente manera: 
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Consideraciones y recomendaciones generales en cumplimiento de los ítems expuestos: 
 
Se recomienda a la DSA y a la OTIC, avanzar con la viabilidad respecto a la implementación de SIGA o considerar otras opciones 
que mejoren el proceso de Gestión Documental de la Entidad. 
 
Se solicita a las 14 dependencias establecer su plan de mejora y registrarlo en el aplicativo Isolucion para el correcto seguimiento 
por parte de la Oficina de Control Interno. 
 
A la DILE de Suba realizar la respuesta a los pendientes del 2022 lo antes posible. 
 
Desde los líderes de cada dependencia, establecer acciones definitivas para subsanar los documentos vencidos y sin digitalizar de 
todas las vigencias anteriores y el 2023. 
 
A la Oficina Asesora de Planeación y demás dependencias competentes asistir a la reunión de Relacionamiento Ciudadano 
programada para el miércoles 13 de diciembre de la Secretaría General, con el fin de definir actividades articuladas para los 
diferentes componentes que interactúen tanto el Plan Operativo Anual como el programa de Transparencia y Ética Pública para el 
2024, según los lineamientos dados por la OAP con el apoyo de las demás dependencias responsables en cumplimiento de la 
normatividad vigente.  
El líder del proceso de acuerdo con lo expuesto por la Oficina de Servicio al Ciudadano a los miembros del equipo técnico de 
Gestión y Desempeño Institucional para las políticas de Servicio al Ciudadano y Racionalización de Trámites se procede a aprobar 
las acciones tomadas por la Alta Dirección para asegurar que el sistema es adecuado, conveniente y eficaz en la implementación 
del Sistema de Gestión de la Calidad del proceso Servicio Integral a la Ciudadanía. 
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