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L INTRODUCCION

La Alcaldia Mayor de Bogota D.C., mediante Decreto 640 de 2025", adoptd el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania, de acuerdo con la necesidad de crear una
dependencia o entidad unica de relacion con el propdsito de establecer lineamientos para
gestionar de manera integral la relacidén con la ciudadania, los usuarios, grupos de interés y de
valor en los escenarios de relacionamiento de la Administracion Distrital.

Los objetivos especificos del modelo incluyen establecer la gobernanza institucional, garantizar un
relacionamiento accesible y con enfoque de derechos, articular las politicas de gestion y
desempefio, involucrar a la ciudadania en los escenarios de relacionamiento y establecer
lineamientos de seguimiento y evaluacién. Ademas, se definen las politicas de relacion Estado -
Ciudadania, que incluyen transparencia, racionalizacion de tramites, servicio a la ciudadania y
participacion ciudadana en la gestion publica.

Por lo anterior, se identifican 4 escenarios de relacion con la ciudadania: acceso a informacion
publica, acceso a la oferta de bienes y servicios, rendicion de cuentas y participacion ciudadana en
la gestion publica.

En consecuencia, la Secretaria de Educacion del Distrito — SED debe avanzar en el logro de estos
objetivos y articular las actividades necesarias para dar cumplimiento a los lineamientos
establecidos, para ello se propone a partir de la socializacion de este modelo, un abordaje integral
para atender las necesidades y expectativas de la ciudadania, asi como avanzar en la articulacién
de las politicas de relacion Estado — Ciudadania, aprovechar nuevas tecnologias, procesos de
innovacion publica, colaboracién y gestidén del conocimiento.

Il OBJETIVO

Apoyar de manera articulada la construccion y ejecucion del plan de trabajo de acuerdo con los
lineamientos vigentes de relacionamiento ciudadano, que permita a la entidad avanzar en su
propésito de gestionar de manera integral la relacién con la ciudadania, los usuarios, grupos de
interés y de valor, en los escenarios de relacionamiento de la Administracion Distrital y dar
cumplimiento a los lineamientos establecidos.

M. ALCANCE

Conforme con lo establecido por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., las politicas de gestién y
desempefio del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG se busca mejorar la relacion
entre el Estado y el ciudadano, asi:

Integrar este objetivo en las siguientes politicas del MIPG:

» Transparencia y acceso a la informacién publica

* Racionalizacion de tramites
» Servicio a la ciudadania

" Decreto Distrital 640 de 2025 - Alcaldia Mayor de Bogota D.C. Por medio del cual se expide el Decreto Unico del Sector Gestién
Publica.
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» Participacion ciudadana en la gestion publica
Las politicas transversales son:

» Politicas de gobierno digital
» Seguridad digital
*  Gestién documental

V. ANTECEDENTES

De acuerdo con el trabajo, nos permitimos informar como la Secretaria de Educacién del Distrito -
SED maneja la relacién Estado — Ciudadano, en el Marco del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion - MIPG, con el fin de asociarlo al modelo de relacionamiento integral con la ciudadania y
la ruta propuesta para la implementacion.

1. Institucionalidad:
1.1 Comité Institucional de Gestién y Desempeiio

La Secretaria de Educacion del Distrito, cuenta con la instancia de Comité Institucional de
Gestion de Desempeio para abordar los temas que atiendan la implementacion y desarrollo de
las politicas de gestion definidas en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG.

1.2 Mesa Técnica de apoyo al Comité Institucional de Gestion y Desempeino

La Secretaria de Educacion del Distrito tiene conformados equipos técnicos como instancias de
apoyo al Comité Institucional de Gestion y Desempefio, los cuales fueron adoptados mediante
la Resolucién No. 1880 de 13 de noviembre de 2024. Actualmente, la entidad se encuentra en
proceso de actualizacién normativa de los Equipos Técnicos de Gestion y Desempefio en el que
se pretende adicionar al Equipo Técnico de Gestion y Desempeio en el Marco de las Politicas
de Racionalizacion de Tramites y Servicio al Ciudadano, la articulacién entre las Politicas
mencionadas en el alcance del presente informe y la implementacion del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

1.3 Canales y espacios para la ciudadania

La Secretaria de Educacion del Distrito dispone de canales y espacios para mantener una
relacién con la ciudadania, asi:

Canal de atencion presencial: Es el espacio fisico en el que los usuarios interactuan. Esta
compuesto por la atencion en el nivel central, integrado por la Oficina de Servicio al Ciudadano,
Red Cade y Centros Intégrate y en nivel local por las Direcciones Locales de Educacion.

Canal de atencidon telefonica: Es un mecanismo de telecomunicaciones que permite la
interaccion en tiempo real entre el servidor publico y el usuario; se cuenta con la linea
6013241000 y en el ambito distrital con la linea 195.
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Canal de atencion virtual: Espacios que buscan una comunicacion efectiva y comoda con el
usuario, evitandole desplazamientos fisicos y otros costos asociados a la atencidn personalizada
o telefénica. La entidad cuenta con atencion de chat, ventanilla de radicacion virtual, correo
electrénico, el Formulario Unico de Tramites y las redes sociales.

2. Operacion

Con el liderazgo de la Oficina Asesora de Planeacion, se trabaja permanentemente en la
actualizacién del Mapa de Procesos y su articulacion en el marco del Modelo Integrado de

Planeacion y Gestion — MIPG. A continuacién, se presenta la version 10 adoptada mediante
Resolucién 005 del 18 de mayo de 20232

Grafica 1. Mapa de Procesos SED
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Cada uno de estos procesos fueron caracterizados y cuentan con la documentacion que los

soporta; para este ejercicio, se tuvo en cuenta lo exigido en el Manual Operativo del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion.

Asi las cosas, en el marco del MIPG la entidad ha avanzado en la implementacion de la politica
de planeacion institucional, cuyo propdsito es permitir que las entidades definan la ruta estratégica
y operativa que guiara la gestion, con miras a satisfacer las necesidades de sus grupos de valor.

De acuerdo con lo anterior, a partir de 2020 la Oficina Asesora de Planeacion ha apoyado a los
procesos misionales, en el desarrollo de ejercicios para la caracterizacion de sus grupos de valor.

2 Por el cual se aprueba el mapa de procesos de la entidad

Av. Eldorado No. 66 — 63
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321

www.educacionbogota.edu.co BOGOTI\
Informacioén: Linea 195

V1. 15/JUNIO/2023




La entidad cuenta con el documento “Caracterizacion de Usuarios y Partes Interesadas SED”, en
el que se identifica las caracteristicas de los grupos de valor y las partes interesadas con quien
interactua la Secretaria de Educacién del Distrito a partir de su oferta institucional, con miras a
tener mayor claridad en cuanto a los conceptos y lineamientos necesarios.

Por otro lado, la Oficina Asesora de Planeacion emitié lineamientos para la construcciéon de los
Planes Operativos Anuales - POA de acuerdo con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -
MIPG y en atencion a las politicas de planeacion institucional; la Secretaria Educacion del Distrito,
busca a través de los POA orientar las capacidades de la entidad hacia el logro de los resultados
con la simplificacion y racionalizacion de su gestion en lo referente a la generacion y presentacion
de planes, reportes e informes.

Para la construccion del POA se tiene en cuenta lo siguiente:

» Las actividades de las que la Oficina de Servicio al Ciudadano es responsable en los
diferentes procesos de la entidad.
* Las actividades estratégicas definidas para el cumplimiento de metas del Plan de
Desarrollo Distrital.
* Los requisitos exigidos por las politicas del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, para
lo cual se consultan los siguientes documentos:
Atributos de calidad, descritos en el Manual Operativo del Modelo Integrado Planeacion
y Gestion.
Resultados de autodiagnésticos, los cuales se aplican en cada vigencia o ultimos
resultados del FURAG obtenidos por la entidad.
* Informe de desempeno institucional para el Sector Educacién emitido por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
* Los Planes de Mejoramiento establecidos.
* Los demas informes de resultados del desempefio institucional.

Al continuar con la implementacion y lo descrito en el Manual Operativo de MIPG, la SED aplica lo
establecido en la dimension de gestion de valores para resultados y tiene en cuenta los aspectos
para una adecuada operacioén de la entidad “de la ventanilla hacia adentro” y la segunda, referente
a la relacion Estado - Ciudadano “de la ventanilla hacia afuera”. De esta manera se tienen en
cuenta los lineamientos de cada una de las politicas.

De la ventanilla hacia adentro:

» Fortalecimiento organizacional y simplificacion de procesos
» Gestion presupuestal y eficiencia del gasto publico

» Gobierno digital

» Seguridad digital

» Defensajuridica

* Mejora normativa

» Relacion estado ciudadano

+ Racionalizacion de tramites

» Participacion ciudadana en la gestion publica

* Servicio al Ciudadano
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» Gobierno digital
* Integridad

De la misma manera, se trabaja en la implementacién de lo descrito en el Manual Operativo del
MIPG en la dimensién de informacién y comunicacion que permite a las entidades vincularse con
su entorno y facilitar la ejecucion de sus operaciones a través de todo el ciclo de gestion.

Lo anterior, con el propésito garantizar un adecuado flujo de informacion interna, es decir, aquella
que permite la operacion al interior de una entidad, asi como de la informacién externa (ventanilla
hacia fuera), y que le permite una interaccion con los ciudadanos; para tales fines se requiere contar
con canales de comunicacion acordes con las capacidades organizacionales y con lo previsto en
la ley de transparencia y acceso a la informacion.

3. Seguimiento y Evaluacién

A cada una de las estrategias disefiadas a través de las herramientas para mejorar la gestion de
la entidad, internamente se les realiza un seguimiento que permite evidenciar los avances e
identificar alertas para lograr las metas establecidas. Asimismo, tanto en el Comité Institucional de
Gestion de Desempeino, como en las sesiones de equipos técnicos, se presenta informacion
estratégica del estado de la implementacién de las politicas del MIPG.

Otra herramienta que nos permite conocer los avances de la gestion y definir acciones de mejora
en el marco del MIPG, es el Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion - FURAG, en
la que los resultados obtenidos, al igual que las recomendaciones entregadas de la medicion
institucional como se menciond anteriormente, son tenidas en cuenta para la construccion de los
planes operativos de la siguiente vigencia.

Internamente se realiza seguimiento trimestral a los planes operativos anuales definidos para cada
vigencia y el cumplimiento de cada una de las actividades propuestas.

La Oficina Asesora de Planeacion realiza monitoreo de los procesos y los documentos que los
soportan, con el fin de verificar la implementacién del Manual de Procesos y Procedimientos de la
Entidad.

El seguimiento y evaluaciéon del Programa de Transparencia y Etica Publica se realiza
semestralmente por parte de la primera linea de defensa para los riesgos de corrupcién y de los
responsables de cada uno de los componentes. La evaluacion la realiza semestralmente la Oficina
de Control Interno como tercera linea de defensa.

En cuanto a la divulgacion de informes mencionados en el documento borrador del modelo, se
enuncian algunos que se elaboran, divulgan y permiten verificar la gestion y desempefio frente al
relacionamiento con la ciudadania y son insumo para la toma de decisiones:

* Informe de operaciones
* Informe nivel de oportunidad.
* Informe del Defensor del Ciudadano
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* Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF.

* Informe de cumplimiento del botdn de transparencia.

» Informe del seguimiento a la implementacion de la estrategia de comunicaciones.

* Informe de seguimiento de la gestion institucional

No obstante, pese al avance con el que cuenta la entidad, es necesario avanzar para
consolidar una estrategia conjunta y determinar las acciones que se puedan adelantar en el marco
de actividades pendientes por desarrollar.

V. OPERACION DEL MODELO DISTRITAL DE RELACIONAMIENTO INTEGRAL
1. Etapa de planeacion

En consideracion al diagnéstico anteriormente descrito, se identifica que es necesario gestionar
acciones que permitan una adecuada planeacion y articulacion de las actividades para dar
cumplimiento a las directrices de relacionamiento con la ciudadania, en los siguientes aspectos:

1.2 Ejercicios de caracterizacion

Frente a la etapa de planeacion de relacionamiento integral con la ciudadania, se plantea realizar
mesas de trabajo en conjunto con las diferentes areas de la SED, especialmente con la Oficina
Asesora de Planeacion con el fin de revisar las necesidades actuales y los inconvenientes que
presentan en el momento de interactuar con la entidad.

Inicialmente, se revisara la informacién con la cual actualmente cuenta la entidad, como informes
de gestion, encuestas de satisfaccion, niveles de servicio, quejas reiterativas, entre otros.

Asimismo, se busca cumplir con la propuesta del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con
la Ciudadania, asi:

» Actualizar la caracterizacién de ciudadania, los usuarios y grupos de valor y de interés e
incluir los diferentes escenarios de relacionamiento con la ciudadania.

* Identificar en los ejercicios de caracterizacion las tematicas, canales, formatos y otras
necesidades de informacion publica que la ciudadania, las y los usuarios, grupos de interés
y de valor puedan tener.

* Incorporar variables sociodemograficas para identificar las diversidades de la ciudadania a
fin de obtener y difundir informacién, entre estas, las caracteristicas de los grupos
poblacionales que se relacionan con la entidad en razén a su edad, género, pertenencia
étnica, discapacidad, entre otras.

» Agregar en los procesos de caracterizacion, la identificacién de necesidades, intereses y
expectativas de la ciudadania, las y los usuarios, grupos de interés y de valor en cada uno
de los escenarios de relacionamiento.

* Incorporar criterios diferenciales en los procesos de caracterizacién que permitan alcanzar
una comprension mas profunda de las necesidades y preferencias de la ciudadania.

* Realizar ejercicios participativos para identificar intereses de informacién, para racionalizar y
mejorar los canales de atencion.

« Utilizar la caracterizacion de los grupos de valor para optimizar la oferta de bienes y servicios,
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realizar la simplificacion de procesos y procedimientos asociados a la interaccién con los
grupos de valor y aquellos que incidan en la entrega de bienes y servicios e identificar
preferencias de espacios y canales de informacién y dialogo (presenciales y virtuales).

* Incorporar los datos y la informacién resultantes de los ejercicios de caracterizacion para
mejorar el proceso de toma de decision y el relacionamiento de la entidad con la ciudadania.

Dentro de la fase de planeacion, en 2024 se presentd ante el Comité Institucional de Gestion y
Desempeniio en sesion del 9 de diciembre de 2024, el proyecto de resolucion de la creacién de la
Mesa Técnica de Apoyo al Relacionamiento con la Ciudadania el cual en consenso, rechazé la
propuesta ante la identificacion de la necesidad de actualizar los equipos técnicos de gestion y
desempefio institucional en su conjunto, para dar alcance a las disposiciones descritas en la
reciente Resolucion 1880 del 13 de noviembre de 20243,

Posteriormente, en el primer trimestre de 2025, el Comité Institucional de Gestion y Desempefio
en sesion del 31 de enero de 2025, la Oficina Asesora de Planeacion presenté el inventario de
Equipos Técnicos y su situacion actual y se propone el ajuste de la resolucion, considerandos y
otros aspectos que los lideres de politicas consideren necesarios. Por lo anterior, en el segundo
trimestre de 2025, el Equipo Técnico de Servicio a la Ciudadania y Racionalizacion de Tramites
sesiono el 30 de mayo de 2025 con el objetivo de revisar propuestas que permitieran dar alcance
al lineamiento de la entidad de actualizacidon de equipos y al cumplimiento normativo. En esta
sesion, no se llegd a un acuerdo y se propuso realizar una mesa de trabajo adicional o sesion
extraordinaria para definir la alternativa final que se presentara para aprobacion en el proximo
Comité Institucional de Gestién y Desempefno. En el tercer trimestre de 2025 se realizé la sesion
extraordinaria del Equipo Técnico el 8 de julio de 2025 con participacion de las oficinas lideres de
las politicas de relacionamiento con la ciudadania asi:

Participacion Ciudadana en la gestion publica: Direccion de Participacion y Relaciones
Interinstitucionales

Transparencia y acceso a la informacion: Oficina Asesora de Planeacion

Servicio al Ciudadano y Racionalizacion de Tramites: Oficina de Servicio al Ciudadano

En esta reunion se acordd que se realizaran los ajustes pertinentes en el borrador de creacion del
Equipo Técnico de Relacionamiento con la Ciudadania para presentarse nuevamente al comité
Institucional de Gestion y Desempefio con las mismas actividades que traia el equipo ya
conformado de Servicio al Ciudadano y Racionalizacién de Tramites e incluyendo una actividad
adicional de articulacion de las cuatro politicas.

En el cuarto trimestre de 2025 se realizé la medicion INCIDE — “Medir para transformar Bogota”,
que es un indice disenado por la Veeduria Distrital para evaluar como las entidades distritales
garantizan el acceso a la informacién publica, la participacion ciudadana y la entrega de bienes
y servicios, en el marco de un modelo unico de relacion con la ciudadania, para una gestion
publica mas cercana y confiable. Como resultado de esta medicion, se identificaron los
aspectos a mejorar con respecto al relacionamiento con el ciudadano que se trabajaran en la
vigencia 2026.

3 “Por la cual se crea e integra el Comité Institucional de Gestién y Desempefio de la Secretaria de Educacion del
Distrito, se fija su reglamento y se dictan disposiciones para su adecuado funcionamiento”.
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En el primer trimestre de 2026 sesion6 el Equipo Técnico de las politicas de Servicio al
Ciudadano y Racionalizaciéon de Tramites en el que se revisaron, ajustaron y aprobaron los
ultimos ajustes a la resolucion por la cual se crea e integra el Equipo Técnico de las Politicas de
Servicio al Ciudadano, Racionalizacion de Tramites y Mesa Técnica de Apoyo de
Relacionamiento con la Ciudadania, como instancia de apoyo al Comité Institucional de Gestién
y Desempeno. Como compromiso de esta sesion, se define llevar al proximo comité esta
resoluciéon para aprobacion e implementacion. Adicionalmente, en el primer trimestre se elabora
la estrategia de servicio al ciudadano y relacionamiento con la ciudadania para la vigencia 2026
solicitada por la Subsecretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

1.3 Revision y alistamiento de los insumos

Basados en la propuesta del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, se
extraen algunos de los items para el alistamiento de insumos como se propone en dicho
documento, asi:

e Disminuir las dificultades institucionales de algunos procesos de gestién que ya no se
encuentren acordes con las necesidades actuales, mediante la implementacion de
modelos de liderazgo, colaboracién y aprendizaje que permitan la estandarizacion e
integracion de politicas y procesos al interior de la entidad.

e Continuar con los equipos de trabajo que ya definimos, asi como la asignacion de
responsables en las nuevas tareas de perfeccionamiento de la politica de relacionamiento
Estado — Ciudadano.

¢ Revisar los diagndsticos institucionales, resultados de encuestas y mediciones propias,
asi como los resultados de la Medicion del Desempeno Institucional MDI (FURAG) y del
indice Distrital de Servicio a la Ciudadania que mide la Veeduria Distrital para definir
areas o tematicas por mejorar y aquellas que su desempefo se debe mantener.

e Continuar con el fortalecimiento y participacion de los escenarios de relacionamiento con
la ciudadania.

e Precisar las observaciones que nos realiza la Veeduria Distrital relacionadas
principalmente por los referentes con el relacionamiento entre la entidad y sus grupos de
valor.

¢ Realizar en cuentas de percepcion con la ciudadania, para actualizar la caracterizacion
de la ciudadania, las y los usuarios, grupos de interés y de valor, para actualizar las
necesidades de informacion, infraestructura, equipos, tecnologia y comunicaciones, entre
otros, que se utilizan en la interaccion con la ciudadania.

e Promover las capacitaciones a las y los servidores publicos, para la mejora de sus
competencias y habilidades en el relacionamiento con la ciudadania.

Adicionalmente, se propone revisar los resultados de la implementacién de las politicas de
relacionamiento de vigencias anteriores, asi como la implementacién del programa de
transparencia y ética publica.
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1.4 Articulacioén de lineamientos de las politicas Estado - Ciudadania

Se tiene presente la Ley 1474 de 2011* que definio la obligatoriedad de la formulacién de los Planes
de Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano para las entidades publicas, como estrategia para la
prevencion de la corrupcion y la mejora del relacionamiento con la Ciudadania a través de:

Acceso a la informacion
Servicio al ciudadano
Racionalizacion de tramites
Rendicion de cuentas.

Actualmente la Secretaria de Educacion del Distrito cumple con lo estipulado en la normativa antes
descrita y realiza la formulacion anual de los Planes de Participacién Ciudadana.

Adicionalmente, para la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania, se hace necesario articular acciones enfocadas a mejorar el relacionamiento con la
ciudadania y definir acciones integrales que impacten positivamente la interaccion en los distintos
espacios.

Por lo anterior, conforme con lo descrito con el documento modelo, se debe realizar lo siguiente:

e Alinear las estrategias para el relacionamiento con la ciudadania establecidas en el Plan
de Desarrollo Distrital con aquellas que se formulen institucionalmente. Deben considerar
impactar integralmente a todos los escenarios de relacionamiento.

e Formular acciones para el relacionamiento de manera coordinada entre areas y
dependencias de la entidad, en las instancias establecidas para tal fin.

e Considerar los riesgos y oportunidades en la etapa de alistamiento para prever los
cambios vy las restricciones.

e Poner en consideracion de la ciudadania las acciones formuladas para mejorar el
relacionamiento de la entidad, a través del disefio e implementacion de espacios de
didlogo y consulta.

e Hacer seguimiento y evaluacién a las acciones formuladas en el Plan de Accion
Institucional de manera permanente y tomar en consideracion el impacto que se espera
obtener.

o Definir los proyectos estratégicos que busquen mejorar atencién y el servicio a la
ciudadania e incluir componentes TIC e integrarlos al Plan de Accion Institucional y al Plan
Estratégico de Tecnologia de la Informacion.

e Garantizar que se cumpla siempre con temas de proteccion de datos personales en todos
los procesos de captura de informacion de los ciudadanos.

De igual manera, estar en concordancia con las politicas de relacionamiento Estado - Ciudadania
establecidas en el MIPG, asi como con la normativa descrita a continuacion:

4 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestién publica”.

Av. Eldorado No. 66 — 63
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321

www.educacionbogota.edu.co BOGOT’\

Informacion: Linea 195
V1. 15/JUNIO/2023




e Decreto Distrital 847 de 2019, el Decreto Distrital 293 de 2021° y el documento CONPES
D.C. 03 de 20197 mediante el cual se establece la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania.

e Politica Publica Distrital de Transparencia, Integridad y No Tolerancia con la Corrupcion
en Bogota aprobada en el documento CONPES 01 de 20198 y con el Decreto Distrital
189 de 20209 y la Directiva 005 de 202010.

e Lineamientos anticorrupcién expedidos por la Secretaria General en conjunto con la
Secretaria Juridica Distrital a través de la Directiva 001 de 2021,

1.5 Identificacion de los canales y espacios de relacionamiento en la entidad

Para la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania en la
SED, se debe realizar nuevamente una tarea con cada una de las dependencias que nos permita
identificar los canales y espacios de relacionamiento, para establecer los procedimientos y los
responsables de estos, definir y/o articular la estrategia, asi como los lineamientos de interaccién
con los grupos de valor.

De conformidad con lo anterior, se contemplan los 4 espacios de relacionamiento con la
ciudadania:

Acceso a la informacion

Acceso a la oferta de bienes y servicios
Peticion y rendicion de cuentas
Participacion ciudadana.

ANENENEN

Se pretende simplificar procesos y procedimientos asociados a la interaccion con los grupos de
valor y aquellos que incidan en la entrega de bienes y servicios.

1.6 Formulacion de una ruta estratégica
La SED debera formular una ruta estratégica que defina la articulacion de las politicas de relacion
Estado - Ciudadania, en coherencia con el Programa de Transparencia y Etica Publica o el que

haga sus veces, en lo referente a:

e Caracterizacion de las necesidades, e intereses de la ciudadania, las y los usuarios,
grupos de interés y de valor.

5 Establece y unifica lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Pdblica Distrital de
Servicio a la Ciudadania

5 Modifica lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, en el marco de la contingencia generada nivel nacional por la pandemia generada por el COVID-19

7 Contempla la realizacién de jornadas de formacion a partir de un diagndstico de las competencias de servidores y servidoras, y de
su conocimiento sobre los protocolos de servicio con enfoque de género y diferencial, establecidos en el nuevo Manual de Servicio al
Ciudadano.

8 Plantea acciones orientadas a impulsar la innovacion en las practicas educativas a través de las tecnologias digitales, para el
desarrollo de competencias en los estudiantes de educacion preescolar, basica y media del sector oficial

9 Establece lineamientos generales sobre transparencia, integridad y medidas anticorrupcion en las entidades y organismos del orden
distrital y dicta otras disposiciones

0 Establece principios y pautas para lograr la implementacion del modelo de gestion publica denominado “Gobierno Abierto de Bogota
" Establece directrices generales para el acceso a la justicia, la recepcion de denuncias, investigacion, judicializacion y persecucion
del delito de violencia intrafamiliar con ocasion de la expedicion de la Ley 1959 de 2019.

Av. Eldorado No. 66 — 63
PBX: 324 10 00 Fax: 315 34 48
Cadigo postal: 111321

www.educacionbogota.edu.co BOGOT’\

Informacion: Linea 195
V1. 15/JUNIO/2023




e Caracterizacion de oferta institucional, canales y espacios de atencion.

e Acciones de implementacion de los escenarios de relacionamiento.

e Las entidades distritales deben implementar las directrices de Gobierno Abierto
expedidas en la Directiva 05 de 2020'? que establece los principios, el esquema de
gobernanza y las acciones de las estrategias definidas en este lineamiento:

» Senda de la integridad: Estrategias para la transparencia y la gerencia abierta
» Democracia directa: Estrategias para la participacion y la colaboracién ciudadana

¢ Inteligencia colectiva: Estrategias para la ideacién, co-creacion e innovacion

e Transformacion digital

e Acciones de seguimiento y evaluacion, propuestos en el modelo distrital.

1.7 Relacionamiento Integral con la Ciudadania:

Institucional: El MIPG es la principal herramienta de evaluacion de la gestion institucional en la
Medicién del Desempefio Institucional MDI, reporte anual del Formulario Unico de Reporte y
Avance de Gestion - FURAG.

Ciudadania: Encuestas de percepcion ciudadana, evaluacién de calidad y entrega de bienes y
servicios a la ciudadania, evaluacion ciudadana de las estrategias de acceso a servicios y
realizacion de tramites de las entidades del distrito, evaluacion ciudadana de calidad y oportunidad
de la informacién publica.

VL. CONCLUSIONES Y RUTA DE ACCION

En el primer trimestre de 2026 se elaboré la estrategia de atencidn, servicio y relacionamiento con
la ciudadania para la vigencia 2026 y se avanzo6 en la elaboracion de la resolucion por la cual se
crea e integra el Equipo Técnico de las Politicas de Servicio al Ciudadano, Racionalizacién de
Tramites y Mesa Técnica de Apoyo de Relacionamiento con la Ciudadania, como instancia de
apoyo al Comité Institucional de Gestién y Desempefio.

12 Establece principios y pautas para lograr la implementacion del modelo de gestion publica denominado “Gobierno Abierto de Bogota.
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