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Gestion doc

Introduccidén

De acuerdo con el “Informe de calidad de Vida de Bogota 2013", "La educa-
cion es un derecho fundamental consagrado en la Constitucian, ademas,
es una de las herramientas mas importantes con la que cuenta la sociedad
para promover la creacion de competencias ciudadanas, consolidacion de
capital cultural y acumulacion de saberes que permiten el progresa’; en
este sentido, aproximadamente el 60% de los nifios y nifias que estudian
en la capital son atendidos por el sector oficial a traves del servicio brindado
por el Gobierno Distrital

En el mismo informe se senala que segun la Encuesta de Percepcion
Ciudadana 2013, se evidencio un incremento de 9% frente a la medicion
anterior de ninos y jovenes de los hogares encuestados que asisten a cole-
gios publicos, de estos hogares el 63% manifesto sentirse satisfecho conla
educacion que recibian sus hijos, un dato que se redujo 3% con respecto al
ano anterior

Actualmente, el Distrito de Bogota, segun las cifras de la Secretaria de
Educacion del 2014, atiende aproximadamente 900 mil nifios, ninas, ado-
lescentes y representantes de aproximadamente 720 mil familias a las que
pertenecen, en las mas de 708 sedes de los colegios publicos en la ciudad.
Dicho servicio se presta a traves del trabajo de mas de 35 mil docentes,
rectores, coordinadores, directores locales, funcionarios y contratistas, que
desarrollan sus funciones desde las Instituciones Educativas, las Direccio-
nes Locales de Educacion y el Nivel Central.

Asi mismo, segun las cifras del Censo C-600 y lo senalado en la Caracteri-
zacion del Sector Educativo 2012 de la Secretaria de Educacion del Distrito
_SED-, se encuentran alrededor de 550,000 usuarios de educacion no
oficial, sus familias, la comunidad educativa y las instituciones privadas y
de educacion no formal. que hacen parte de los procesos de legalizacion.
inspeccion y vigilancia del servicio educativo en la ciudad que tiene a cargo
la entidad




la Secretaria de Educacion del Distrito, en el marco de la
tica de Colombia, el Plan de Desarrollo Bogota Humana

 Bases del Plan Sectorial de Educacion, ha establecido como
ridades fortalecer la relacion con los ciudadanos mediante
aplicacion de una politica que le permita mejorar la forma y
2. relacionarse con el ciudadano: quien es el eje de la gestion y
tw*lasmhdades del Distrito, tal como lo reconoce la Alcaldia
& W&m“uela Secretaria de Educacion del Distrito toma como
\ m pemalm:smbempo como un proposito para mejorar
os con los servidores pUblicos que laboran en la entidad,

Mpeﬂles mediante los cuales se orientan las actuaciones
de la entidad en todos los aspectos relacionados con el mejoramiento de la
~ atenciony servicio a la ciudadania en general.

Conceptualmente la presente politica se origina, radica o surge en la
identificacion. fortalecimiento y medicion de los instantes en los cuales se
pone en contacto un ciudadano con el servicio de la SED y, sobre la base

de este contacto, se forma una opinion acerca de la calidad del mismo
Estos instantes se conocen como “Experiencias memorables”. los cuales no
necesariamente estan determinados por la interaccion humana




Por lo anterior. la Secretaria de Educacion del Distrito, en el marco de la
Conshtucion Politica de Colombia. el Plan de Desarrollo Bogota Humana
2012-2016 y las Bases del Plan Sectorial de Educacion, ha establecido como
una de sus priondades, fortalecer la relacion con los ciudadanos mediante
Ja definicion y aplicacion de una politica que le permita mejorar la forma y
{a manera de relacionarse con el ciudadano; quien es el eje de la gestion y
|3 razon de ser de las entidades del Distrito, tal como lo reconoce la Alcaldia
Mayor de Bogota y que la Secretaria de Educacion del Distrito toma como
principio rector; pero al misme tiempo. como un proposito para mejorar
cervicios relacionados con los servidores publicos que laboran en la entidad
. especialmente. los maestros y maestras del Distrito quienes requieren un
fortalecimiento de los canales para recibir mejores servicios dentro de la
Secretaria.

En este sentido, el presente documento establece la Politica de Servicio a la
Ciudadania de la Secretaria de Educacion del Distrito en la cual se incluyen

los lineamientos generales mediante los cuales se orientan las actuaciones
de la entidad en todos los aspectos relacionados con el mejoramiento de la
atenciony servicio a la ciudadania en general

Conceptualmente la presente politica se origina, radica o surge en la
identificacion, fortalecimiento y medicion de los instantes en los cuales se
pone en contacto un ciudadano con el servicio de la SED y, sobre la base

de este contacto, se forma una opinion acerca de la calidad del mismo
Estos instantes se conocen como “Experiencias memorables”. los cuales no
necesariamente estan determinados por la interaccion humana




Gestion documental para la Secret

1. Marco normativo

El Servicio a la Ciudadania cuenta con fundamentos legales y herramientas

ortentadoras de gestion para el ejercicio de la funcion pUblica y se concre-
ta en la relacion Estado-Ciudadano a nivel Nacional y Distrital, las cuales

soportan la politica y el modelo de gestion de la SED. Las normas mas
relevantes se destacan a continuacion

11 Fundamentos del nivel Nacional

El Servicio a la Ciudadania cuenta con fundamentos legales y herramientas
orientadoras de gestion para el ejercicio de la funcion publica y se concreta
con la relacion Estado-Ciudadano a nivel Nacional y Distrital, las cuales
soportan la politica de la Secretaria de Educacion del Distrito. Las normas

mas relevantes del nivel nacional que dan dicha orientacion se destacan a
continuacion

1 Constitucion Politica de Colombia 1991: en sus articulos 2,123, 209
y 270 senala que la finalidad de la funcion publica es el servicio a la
comunidad y que uno de los fines del Estado es garantizar la efectividad
de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la participacion
ciudadana en los asuntos publices: lo que entre otros, se debe materia-
lizar para que el ciudadano tenga la posibilidad de acceder a la informa-

clon y servicios que le permitiran ejercer estas potestades dentro del
Estado Social de Derecho

O Ley1437 de enero de 2011: a traves de la cual se expide el Codigo
de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo:
Articulo 7 “Deberes de las autoridades en la atencion al publico.” Articulo
8 "Deber de informacion al publico. Las auteridades deberan mantener
a disposicion de toda persona informacion completa y actualizada. en
el sitio de atencion y en la pagina electronica, y suministrarla a traves

de los medios impresos y electronicos de que disponga, y por medio
telefonico o por correo”




) Ley 962 de 2005y Decreto 019 de 2012: los cuales buscan disminuy
y Facilitar la realizacion de tramites por parte de los ciudadanos en los
organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios pblicos y por el cual se dictan
normas para suprmir o reformar regulaciones, procedimientos y tram-
tes innecesarios existentes en la Administracion Publica

() Ley 872 de 2003, Sistema de Gestion de Calidad: de acuerdo al
articulo primero, “crea el Sistema de Gestion de la Calidad en la rama
Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de ser
vicios”, “como una herramienta de gestion sisternatica y transparente
que permita dirigir y evaluar el desempeno institucional. en terminos
de calidad y sabisfaccion social en fa prestacion de los servicios a cargo
de las entidades y agentes obligados. la cual estara enmarcada en los
planes estratégicos y de desarrollo de tales entidades

(1 Decreto 2623 de julio de 2009, Creacion del Sistema Nacional de
Servicio a la Ciudadania: la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania, se crea como instancia coordinadora de las estrategias
programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminadas a
fortalecer la Administracion Poblica Nacional al servicio del ciudadano

1 Decreto 2693 de diciembre 2012, Estrategia de Gobierno en Linea:
por el cual se establecen los lineamientos generales de estrategia de
Gobierno en linea de la Repiblica de Colombia, se reglamentan parcial
mente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras dispos
ciones.

0 Conpes 3649 de marzo de 2010: a traves del cual, se determina la Po-
litica Nacional de Servicio al Ciudadano, con los lineamientos generales
y el alcance de la Politica Nacional de Servicio a la Ciudadania

2 Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP - 1000:2004:

1a entidad debe determinar: a) los requisitos especificados por el cliente
incluidos los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores
aesta: b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios
para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido d
los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto y/0
servicio y cualquier requisito adicional determinado por la entidad

ria de Gestion Institucional



Gestion documental para la Secret

1.2 Fundamentos del nivel Distrital
Los fundamentos legales de caracter Distrital son los siguientes:

1 Decreto 330 de 2008: por el cual se determinan los objetos, la
estructura. y las funciones de la Secretaria de Educacion del Distrito, y

se dictan otras disposiciones. Se da claridad en las funciones y tareas de
cara a la Ciudadania

2 Decreto 371 de 2010: por el cual se establecen lineamientos para pre-
servar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrup-
cion en las entidades y organismos del Distrito Capital; en el articulo 3,
menciona lo relacionado con los procesos de atencion a la Ciudadania,
los sistemas de informacion y atencion de las peticiones, quejas, recla-
mos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital

- Plan de Desarrollo “Bogota Humana" 2012-2016: segun el articulo
38 "el Programa transparencia, probidad, lucha contra la corrupcion y
control social efectivo e incluyente: promover un cambio cultural de
rechazo a la corrupcion y de corresponsabilidad en la construccion de
probidad y defensa de lo publico, donde el gobierna distrital, las locali-
dades, los entes de control, los servidores publices, los contratistas, los
interventores, el sector privado, las organizaciones sociales, los medios
de comunicacion y la ciudadania, apliquen normas y comportamientos
que favorezcan la probidad y la cultura de la legalidad

Para la Alcaldia Mayor de Bogota el principio rector del Servicio a la Ciu=
dadania es el reconocimiento explicito de que el ciudadano es el eje de

la gestion y la razon de ser de la Entidad. Ninguna funcion administrativa
tiene justificacion si no aporta un servicio o producto dirigido a satisfacer
las necesidades de la ciudadania; el cual toma la Secretaria de Education
del Distrito como principio base de su Politica Institucional del Servicio ala
Ciudadania

(1 Decreto 197 de mayo 2014: por medio del cual se adopta la Politica
Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.

QO Acuerdo 529 de 2013: por el cual se adoptan medidas para la atencion
digna, calida y decorosa a la ciudadania en Bogota Distrito Capitaly se




?——'

L)

n»

hibe la ocupacion del espacio p publico con filas de t

prn ados a publicos y se dictan otras disposicione

or
pr
ale)

Directiva 001 de 2014 (Secretaria General de la Alcaldia Mayor de

Bogota): por la cual se dan a conocer los

digna, calida y decorosaal la Ciudadania en Bogota, UL
Norma Técnica Distrital del Sistema Integrado de Gestion para las
Entidades y Organismos Distritales NTD SIG 001: 2011

que la entidad y organismo distrital considere en la fo

la mision, vision y objetivos estrate

lineamientos para

usuarios o clientes del servicio que
productos 0 Servicios, sus C
el interes o enfoque de respons sabilidad social y
Resolucion 1821 de 2014 (Secretaria de Educacnon del Dlstnto]
cual se adopta el Sistema Integradt 3 C
gestion y control del mismo en laS
con el objetivo de “aumentar la satisfaccion delo dad
particular de la comunidad educativa: estu ychar padre
docentes, orientadores y directivos docentes, |
continua'y ia innovacion en desarrollo del cur

ymbier




2. Marco ético

Gestion documental para la Secretaria de Educacion de

En este contexto la politica publica distrital de Servicio a la Ciudadania (De-
creto 197 de 2014) nos da como marco el enfoque de derechos y pretende
que en todas las entidades se propenda por garantizar la calidad y oportu-
nidad en la atencion, los servicios y tramites para la ciudadania, incorporan-
do enfoques diferenciales (poblacional, de género y de derechos humanos).
Asi mismo, la interlocucion y comunicacion efectiva entre la administracion
y la ciudadania, posibilitando la creacion de mecanismos de participacion y
coordinacion con diferentes instancias de gobierno, de conformidad con el
Plan de Desarrollo de la Bogota Humana

A su vez, resalta que la corresponsabilidad ciudadana es un requisito
indispensable para la construccion de una participacion responsable, activa

y una demanda razonable, Carta Iberoamericana de Calidad de la Gestion
Publica

Estos aspectos permiten el goce pleno de los derechos, que solo es posible
cuando la ciudadania se apropia de sus derechos y de la defensa y cuidado
de lo pUblico como un valor comun y de todos, lo cual lo hace corresponsa-~
ble en la construccion de ciudad y ciudadania, generando mayores posi-
bilidades de acceso a servicios y de la administracion publica a responder

a las demandas y necesidades desde el Sistema Distrital de Servicio a fa
Ciudadania




3. Marco conceptual

Ninguna funcion administrativa tiene justificacion si no aporta un servicio o
producto dirigido a satisfacer las necesidades de la ciudadania; el cual toma
la SED como principio base de su Politica del Servicio a la Ciudadania

El Servicio a la Ciudadania desde la SED se enmarca dentro de los principios

fundamentales de la funcion administrativa establecidos en el Articulo 209
de la Constitucion Politica, la cual esta al servicio de los intereses generales
y se desarrollara con fundamento en los principios de igualdad, moralidad
economia, celendad, imparcialidad y publicidad

A su vez, como pilares basicos la SED, retoma los establecidos en su
momento en la Directiva 002 de 2005 de la Alcaldia Mayor del Bogota, los
cuales son:

> Laadministracion distrital es una sola

> Aumentoy mejora de los canales de interaccion entre la ciudadania y la
administracion

»  Elservicio a la ciudadania es igual en todos los puntos de contacto
Reconocimiento, cualificacion y mejora de condiciones de los servidores
de puntos de contacto

> Se debe siernpre construir sobre lo construido
> Unificacion det lenguaje del servicio a la ciudadania
Prestar un servicio Confiable, Amable, Digno y Eficiente (Servicio CADE)

La Administracion Distrital debera garantizar la igualdad material para
toda la ciudadania

cretaria de Gestion Institucional



Gestion documental para la Secretaria de Educacion del D

4 Marco analltlco

1 Secretaria de Educacion Distrital es promover la
ofer [J educaliva en la civdad para gamn(/zar el acceso y la permanen-
cia de los ninos, ninas y jovenes en el sistema educativo, en sus distintas
formas, niveles y modalidades; la calidad y pertinencia de la educacion,
con el proposito de formar individuos capaces de vivir productiva, crea-
tiva y responsablemente en comunidad. resulta fundamental identificar
) 1 r y adolescentes) y la defi-

ladania que enmarcan ‘;1‘:!'3'-.1((0“0




41. Identificacién de grupos de interés y defi-
nicién de Servicio a la Ciudadania

En este sentido se pueden identificar dos (2) grupos poblacionales de int
reés: clientes externos y clientes internas, que se dividen a su vez en grup
de interes especificos con necesidades, requenimientos y con canales y
espacios diferentes de contacto con el servicio de la SED. En el siguiente
grafico se pueden identificar estos grupos de interes

e —

Grafica | identificacion de grupos de interés de la Secretarna de £d.

CLIENTES
9 INTERNOS

H EDUCACION PARAEL
TRABAJO Y EL
DESARROLLO HUMANO
Estudiantes
- Duefios y Rectores

Fuente Uficina de Servicia al Ciudadano-SED

A partir de dicha identificacion de grupos de interés, la Secretaria de E
cacion del Distrito ha establecido una definicion del Servicioa la C
definicion que enmarca esta politica y alinea la operacion de la Entidad
materializar el desarrollo de la misma

~r | - o~ -
Por lo tanto, la Entidad define el Servicio a la Cludadania. como el con

14
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a

.2 Estructura institucional y canales de Servicio

junto de experiencias memorables, canales de atencion, comunicaciones,
elementos, mensajes, en los que se genera contacto entre la: aray
sus grupos de interes, en virtud de la prestacion del servicio misional de

la educacion en el Distrito Capital y la labor de legalizacion, inspeccion y
vigilancia sobre las instituciones privadas de educacion para la primera
infancia, basica, media y educacion para el trabajo y el desarrollo humane,
lo que conlleva a generar interaccion a través de la solicitud de los diferen-

tes tramites, servicios, peticiones, quejas y reclamos que se derivan de sy
funcionamiento

la Ciudadania

Para la atencion de estos grupos poblacionales, a Secretaria de Educa-
cion del Distrito cuenta con una estructura organizacional dividida en tres
(3) niveles y de macro procesos que le permite desarrollar su mision. Por
ello, con el proposito de brindar un servicio de excelencia, a traves de fa
implementacion de la politica, se enuncian a continuacion los niveles de
estructura y los canales de contacto establecidos institucionalmente para la
atencion a los ciudadanos

En este sentido, las funciones de La Secretaria de Educacion del Distrito,
como lider del sector educativo distrital, se establecen en el Acuerdo 257
de 2006 del Concejo de Bogota. lgualmente, en el Decreto Distrital 330 de
2008' se desarrollan las funciones misionales e institucionales de la Secre=
taria a traves de la descripcion funcional de sus cuatro (4) subsecretariasila

Gestion Institucional encargada del componente administrativo:
ala gestion Cada una de las Subsecretarias a su vez cuenta con

En el marco de este Decreto. se establecen los tres niveles de
institucional sobre los cuales se adelantan fas acciones y c:
servicio a la Ciudadania. Estos niveles son los siguientes:

1 “Por el cual se determinan los objetivas, la estructura. y fas funciones d¢
Educacion del Distrito. y se dictan otras disposiciones”



14
ns

n P

2 Colegios Publicos: mediante la Resolucion 4702 de 2004, se adoy
denominacion genérica colegios para todas las Instituciones Edu
Distritales y los Centros Educativos Distritales Es alli, en los Coleg
donde se desarrolla la mision de la Secretaria de Educacion del

Q Nivel Local: a partir del Acverdo 31 de 1992, “por la cual se dictan
mas organicas en materia de recursos y competencias de conforn
con los articulos 151, 288, 356 y 357 (Acto Legislativo 01 de 2001) d¢
Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones para organizar
prestacion de los servicios de educacion y salud, entre otro

| (CADEL) ahora llar

los Centros de Administracion Educativa Loca

Direcciones Locales de Educacion

Q Nivel Central: segun el Decreto 330 de 2008 "Por el cual se del
los objetivos, la estructura, y las funciones de la Secretaria de £d
del Distrito y se dictan otras disposiciones’ se establecier
nes de la Oficina de Servicio a la Ciudadania, entre las que se er
brindar informacion a los ciudadanos en los puntos de ater
Entidad

cretaria de Educacion del Distrito - Subsecretaria de
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De esta manera, la Secretaria de Educacion del Distrito en sus tres nive- e
les interactua con la ciudadania, atendiendo la demanda de servicios que

requieren sus diferentes grupos de interés, A continuacion se describen los
diferentes canales de contacto en cada uno de los niveles de la entidad:

O Enlos colegios publicos, los canales de atencion a los grupos de interés,
donde principalmente se resaltan los estudiantes, padres, madres y
acudientes son

> Aulas de Clase, biblioteca, y espacios de ensenanza: donde se brinda
principalmente el servicio de educacion

> Rectoria, Secretaria Academica y Coordinacion Academica: se atienden
situaciones administrativas y se mantiene contacto personalizado con
padres, madres y acudientes, atendiendo y dando respuesta a solicitu-
des, peticiones, quejas y reclamos de los usuarios del servicio.

> Porteria Principal. Es un espacio donde fisicamente se entabla rela-
cion inicial con un ciudadano, al igual que se utiliza para publicacion de
informacion

> Servicio de Atencion Telefonico: en los colegios se tienen lineas telefoni-
cas por medio de las que se comunican los ciudadanos.

> Pagina Web del colegio: algunos colegios han desarrollado portales de
internet donde presentan servicios a la comunidad interesada.

Los canales de este nivel resultan ser los esenciales en términos de servicio
a la Ciudadania, pues son en ellos en donde se desarrolla la mision ins-
titucional de la Secretaria. y por ende, son estos los que permiten tener
contacto principal con el grupo de interes mas importante, como son fos
estudiantes

2 En las Direcciones Locales, los canales de contacto con los diferentes
grupos de interes se establecen mediante experiencias memorables
como las siguientes

> Dficinas de las diferentes areas: atencion y respuesta a solicitudes;
peticiones, quejas y reclamos de los usuarios del servicio.

> Ventanilla de Radicacion: recepcion de documentos, solicitudes y o
referente a quejas y reclamos.



on: es el punto de contacto donde se realizan los
to, se atienden los requerimientos
s instituciones publicas y

> Ventanilla de Supervist -
tramites de licencias de funcionamien
de supervision (Inspeccion y Vigilancia) de la

Ventanilla de Cobertura: Se realiza el tramite de inscripcion y se atien-
den solicitudes referentes a los procesos de matriculas de la localidad

Ventanilla de Talento Humano: se tramitan aspectos relacionados con
fa administracion de planta de personal de la localidad, solicitudes,
notificaciones, tramites y enlace con los programas de bienestar de la
entidad, etc.

s Porteria Principal: Es un espacio donde fisicamente se entabla rela-
cion inicial con un ciudadano, al igual que se utiliza para publicacion de

informacion.

5 Servicio de Atencion Telefonico: se brinda informacion y orientacion a la
Ciudadania y se atienden las quejas y reclamos

> Atencion y respuesta a solicitudes, peticiones, quejas y reclamos de los
usuarios del servicio.

0 En el Nivel Central, los canales de atencion con los diferentes grupos
de interés son los siguientes:

5 Dficinas de las diferentes areas: donde los ciudadanos hacen consultas
especificas, estainteraccion se realiza de forma presencial y por solici-
tudes escritas.

> Ventanilla Atencion Personalizada: se brinda informacion y orientacion
rglactonadas con los tramites y servicios de la entidad y realiza el proce-
dimiento de notificacion de actos administrativos

» Ventanilla de Entregas: se entregan certificaciones laborales y legaliza-
cion de documentos, previamente solicitadas

> Ventanilla de entrada de correspondencia: se radican documentos, se
recibe correo certificado y quejas y reclamos

> Ventanilla de Talento Humano: se tramitan aspectos relacionados con

cretaria de Gestion Institucional
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el plan de bienestar dirigido al personal de planta de fa Entidad como

INSCripeion a juegos, eventos y demas actividades organizados por la
SED o las Cajas de Compensacian, entre otros, R

Ventanilla del Fondo Prestacional: brinda informacion relacionada con

las prestaciones sociales de los docentes y se radican fas solicitudes
para reconocimiento y pago de las mismas

Ventanilla de Personal: recepcion y entrega de documentos relaciona-
dos con tramites de la Oficina de Personal y se hacen las notificaciones
de posesion

Ventanilla de Cobertura: se suministra informacion del proceso de ma-
tricula, inscripciones, traslados y educacion especial, entre otros.

Ventanilla de Bienestar Estudiantil: se atienden temas relacionados
con subsidios para los estudiantes de los colegios oficiales, entrega de
tarjetas para el pago de los subsidios, monitoras de ruta, entre otros
Punto de Atencion Virtual: la Secretaria de Educacion del Distrito cuenta
con la Ventanilla Unica, correo electronico institucional “Sed contacte-
nos”,y el Chat para atender las diferentes inquietudes de los ciudada~
nos

Punto de Atencion Telefonico: se brinda informacién y orientacionala
Ciudadania y se atienden las quejas y reclamos

Punto de Atencion de Archivo: se brindan los servicios de consulta de
informacion y se hace entrega de respuestas

Porteria Principal y porterias de cada piso del edificio: es un espaci.o
donde fisicamente se entabla relacion inicial con un ciudadane, al igual
que se utiliza para publicacion de informacion

Pagina Web de la SED: donde se incluyen los servicios virtuales de tra-
mite e informacion que un ciudadano puede adelantar
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5. Principios orientadores de
la politica

La Secretaria de Educacion del Distrito adopta los principios orientadores
de la Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania, establecidos en el
Decreto 197 de 2014; estos son: la Ciudadania como razon de ser. titularidad
y efectividad de los Derechos, respeto. transparencia, participacion. equi
dad. diversidad, identidad, solidaridad, perdurabilidad, corresponsabilidad
territorialidad, atencion diferencial preferencial, coordinacion, cooperacion
y articulacion, cobertura, accesibilidad, inclusion, innovacion y oportunidad

Dichos principios se deberan ver reflejados en fas caracteristicas de calidad
del servicio que presta la Secretaria de Educacion y que se enuncian a
continuacion:

QO Calido yamable. Brindar a nuestros ciudadanos y ciudadanas, especial-
mente a los estudiantes de instituciones educativas oficiales, sus padres
y madres y/0 acudientes y maestros y maestras, el servicio solicitado de
manera cortes, gentil y sincera, otorgandoles la importancia que se me-
recen y teniendo una especial consideracion con su condicion humana
denotando su importancia con un correcto y adecuado trato

QO Oportunoy rapido. El servicio debe ser agil, eficiente, en el tiempo
establecido y en el momento solicitado

) Respetuoso, dignoy humano. £5 el servicio imparcial, igualitario que se
debe proporcionar a la ciudadania, reconociendolos como seres huma-
nos en sus diferencias, intereses, necesidades y cualidades

O Efectivo. El servicio debe responder a fas necesidades y solicitudes de
la ciudadania, siempre que estas se enmarquen dentro de las normas y
prineipios que rigen el accionar del servicio publico
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) Confiable. El servicio se debe prestar de tal forma que la ciudadania

confie en la pre de la informacion suministrada y en la calidad

de los servicios recibidos, respondiendo siempre con transparencia y

equidad




6. Objetivo y fines de la
politica

La Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria de
Educacion del Distrito tiene como objetivo garantizar que la poblacion
interesada, los estudiantes de instituciones educativas oficiales y privada
sus padres y madres y/o acudientes, maestros y maestras reciban de la
entidad un servicio de calidad, amable, digno, oportuno, confiable y efect
vo, que permita satisfacer sus necesidades y contribuir a mejorar su calidad
devida.

En este sentido la politica busca adoptar y articular los principios, atributo:
y las lineas estrategicas de la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania
permitiendo que la Secretaria de Educacion del Distrito se desarrollen ac
ciones que propendan porque todos los servidores de la entidad indepen-
dientemente del cargo, tipo de vinculacion o lugar donde se desarrollen la:
funciones, presten un servicio incluyente, oportuno, respetuoso amable
efectivoy confiable reduciendo y racionalizando los tramites y ofreciendo
mejores condiciones para la prestacion de los servicios, procurando man
tener continuamente mecanismos de informacion y comunicacion con i3
ciudadania
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7. Declaracién de la politica

Teniendo en cuenta lo anterior, la Secretaria de Educacion del Distrito
declara su Politica de Servicio a la Ciudadania como parte integral de fa
gestion que permite garantizar el derecho a la educacion de calidad alos
nifos, ninas, jovenes y comunidades del Distrito, mediante la prestacion de
servicios amables, dignos, oportunos, confiables y efectives a los ciudada-
nos, implementando una cultura de excelencia de servicio

La Secretaria reconoce la importancia de la relacion con los ciudadanos en
torno a sus necesidades para el cumplimiento de su mision y las identifica
como fundamento de los procesos institucionales y la toma de decisiones
en la planeacion, ejecucion, verificacion y mejoramiento continuo de sus
actuaciones, que tienen como base la percepcion de calidad del servicio y la
satisfaccion de sus requerimientos y expectativas

Como parte de la implementacion de esta politica, la Entidad enfocara sus
esfuerzos en cumplir con lo indicado en la Politica del Curriculo 40 x 40 que
consiste en el desarrollo de una propuesta integral, sostenible y coherente,
desde la educacion inicial hasta la media, mediante una pedagogia centrada
en el aprendizaje activo, el pensamiento critico y cientifico, y el aprovecha-
miento de la vida cotidiana en la escuela y en el entorno, para mejorar el
acceso equitativo y la calidad de la educacion en Bogots, y adicionalmen=
te, incorporara las mejores practicas y tecnologias de la informacion y fa
comunicacion en servicio a la Ciudadania, con el proposito de construir
relaciones efectivas que contribuyan a mejorar la calidad de vidade la
ciudadania en general

Igualmente, |a Secretaria declara que todos sus servidores publicos son

responsables de implementar esta politica en el desarrollo de sus activida-~
des, asumiendo que los ciudadanos deben tener una excelente experiencia
de servicio, que les permita hacer efectivo el goce de sus derechos, para

que consideren a la Secretaria de Educacion del Distrito como una entidad
amable, digna, oportuna, confiable y efectiva, que cumple con sus expecta-
tivas de servicio




9. Programa de
Servicio al ciudadano

Para el proceso de implementacion de la Politica de Servicio a la Ciudadania
de Ja SEDy en articulacion con la Politica Distrital y sus lineamientos, la
Subsecretaria de Gestion Institucional disenara e implementara un Progra
ma Integral de Servicio a la Ciudadania dentro del cual se asegure la mejora
continua del servicio a la Ciudadania

La implementacion y desarrollo de la politica, implica el mejoramiento de
la infraestructura, un cambio en la actitud (conocimientos, sentimientos y
conductas) frente al servicio en la Entidad y en el consecuente impacto en
la optimizacion de la calidad de servicio a los usuarios, permitiendo a la en
tidad la creacion de una cultura de excelencia del servicio en a totalidad de
| los servidores publicos de la Secretaria de Educacion del Distrito al lograr
una gestion al 100%.
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