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A partir del articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 y del Decreto 1499 de 2017, el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) integro los sistemas de gestion de la calidad de
la Ley 872 de 2003 y de Desarrollo Administrativo de que trataba la Ley 489 de 1998 y fueron
derogados los articulos del 15 al 23 de la Ley 489 de 1998 y la Ley 872 de 2003.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG es un marco de referencia para dirigir,
planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y
organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo
y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el
servicio.

MIPG busca mejorar la capacidad del Estado para cumplirle a la ciudadania, incrementando
la confianza de la ciudadania en sus entidades y en los servidores publicos, logrando mejores
niveles de gobernabilidad y legitimidad del aparato publico y generando resultados con
valores a partir de una mejor coordinacion interinstitucional, compromiso del servidor
publico, mayor presencia en el territorio y mejor aprovechamiento y difusién de informacion
confiable y oportuna es una de los objetivos de la puesta en marcha del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion MIPG.

La Ley 2294 de 2023 "Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2022- 2026
“Colombia Potencia Mundial de la vida”, el cual tiene como propdsito “sentar las bases para
que el pais se convierta en un lider de la proteccién de la vida, a partir de la construccion de
un nuevo contrato social que propicie la superacion de injusticias y exclusiones historicas, la
no repeticion del conflicto, el cambio de nuestra forma de relacionarnos con el ambiente, y
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una transformacién productiva sustentada en el conocimiento y en armonia con la
naturaleza” '

Para lograr estas grandes transformaciones de pais, se requieren instituciones publicas
fuertes, centradas en cumplir sus objetivos de desarrollo, y que “pongan al ciudadano en el
centro de su accionar, para responder de manera acertada a sus necesidades y atender
debidamente sus expectativas”, lo anterior en el marco del numeral 5, de la transformacion
antes mencionada, denominada “Fortalecimiento institucional como motor de cambio para
recuperar la confianza de la ciudadania y para el fortalecimiento del vinculo Estado-
Ciudadania”, en la cual se sefala:

De conformidad con la dltima medicion realizada por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica- DAFP del indice de desempefio Institucional IDI, cuyo objetivo es medir
anualmente la gestion y el desempefio de las entidades publicas del orden nacional y
territorial en el marco de los criterios y estructura tematica, tanto de MIPG como de MEC],
el Ministerio de Educacién Nacional- MEN alcanzé un resultado de 96,4 puntos sobre 100
posibles. Los resultados de la vigencia 2022 no son comparables con los resultados de las
mediciones de vigencias anteriores, ya que se realizaron cambios significativos a las
preguntas de las politicas, dado los procesos de actualizacién de las tematicas y directrices.

Para la articulacion entre el Sistema Integrado de Gestion - SIG y MIPG, el Ministerio de
Educacion Nacional expidié la Resolucion 10491 de 2019, por medio de la cual se adoptan
y ratifican las politicas de gestion y desempefio institucional y de operacion y se establece
un plazo de tres meses para que los lideres de proceso definan las estrategias y mecanismos
mediante las cuales desarrollaran e implementaran las politicas que le aplican a sus procesos.

La Politica de "Politica de Servicio al Ciudadano”, se enmarca en la operacion de la Dimension
de “Gestidn con valores para resultados”, como una de las politicas que busca facilitar el
acceso de los ciudadanos a sus derechos, mediante los servicios de la entidad, en todas sus
sedes y a través de los distintos canales. El servicio al ciudadano se enfoca en los principios
de informacién completa y clara, de igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad,
eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, teniendo presente las
necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

La presente guia es elaborada por la Unidad de Atencion al Ciudadano con el
acompafiamiento de la Subdireccién de Desarrollo Organizacional. El documento contiene
los siguientes elementos: objetivo de la guia, alcance de la guia, descripcion de la politica

1 plan Nacional de Desarrollo 2022 — 2026 https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/portalDNP/PND-2023/2023-05-04-bases-plan-
nacional-de-inversiones-2022-2026.pdf
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MIPG, marco de referencia, herramientas e instrumentos, definiciones, roles vy
responsabilidades generales, estrategias o mecanismos para la implementaciéon y los
aspectos de mayor potencial de desarrollo.

A través de la presente guia se definen las estrategias y mecanismos mediante los cuales
desarrolla e implementa los cinco componentes ventanilla hacia adentro y ventanilla hacia
afuera de la POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO formulada en la Resoluciéon 10491 de
2019 asi:

"El Ministerio de Educacion Nacional se compromete a garantizar los derechos de los
ciudadanos, a mejorar la relacion entre el Ciudadano y la Entidad, ofreciendo servicios
efectivos, de calidad, oportunos, y confiables, bajo los principios de transparencia, prevencion
y lucha contra la corrupcion, que permitan satisfacer sus necesidades”.

Esta politica la lidera a nivel nacional por Departamento Nacional de Planeacion y al interior
del MEN esta a cargo de la UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO.
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La presente guia le aplica a la UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO como lider de la
politica de POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO, Subdireccién de Desarrollo
Organizacional, las dependencias asociadas a los Viceministerios, la Oficina de Tecnologia y
Sistemas de Informacién como areas involucradas en la implementacion de los
componentes de dicha politica y a los procesos de SERVICIO AL CIUDADANO, GESTION DE
SERVICIOS TIC Y GESTION DE PROCESOS Y MEJORA del mapa de procesos vigente del
Ministerio de Educacién Nacional.
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DIMENSION 2 pela

A - 3 el
1l Gestién con valores
para el resultado

MIPG Ayuda a lograr resultados y garantizar derechos

La tercera Dimensién de MIPG, agrupa once {11} politicas, précticas e instrumentos que tienen como propésito
orientar la realizacién de las actividades para lograr los resultados propuestos y materializar su planeacion
institucional en el marco de los valores del servicio publico.

A continuacion se presentan las politicas y principales acciones para desarrollar esta dimension:

Relacién °
Estado - Cuidadano

i Desde esta segunda perspectiva se desarroliartin las politicas que permiten a las entidades
¢ mantener una constante y fluida intercecion con ld ciudadania de manerda transparente y.
i participative, a través de I entrega efectiva de productos, servicios ¢ informacicn:

Desdie esta primera perspectiva se revisaran 10s elementos que debe tener en cuenta
una entidad, para operar internamente, tales come:
5

e kol o 2 =% > % v

Poli

politica de Politica Politica de Politica de politica de
clonalizaciél o ion b

P

Politica de
servicio ol

oy servici rac ac
a gestion digital ciudadano de tramites

Fuente: Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion V.5-marzo 2023

La politica de servicio al ciudadano tiene como proposito garantizar el acceso efectivo,
oportuno y de calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de
relacionamiento con el Estado. Esto es asi por cuanto, uno de los fines esenciales del Estado
es servir a la comunidad, razéon por la cual, la implementacion de la politica de servicio al
ciudadano trasciende la atencidon oportuna y con calidad de requerimientos ciudadanos, a
la garantia de derechos y deberes, a través de escenarios de relacionamiento dialogantes,
incluyentes y que construyan confianza. Su cabal cumplimiento implica que las entidades
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orienten su gestidn a la generacion de valor publico y de un Estado abierto que disefia e
implementa soluciones a la medida de las necesidades, preferencias y expectativas de la
ciudadania para la garantia de los derechos y el cumplimiento de obligaciones. La politica
de servicio al ciudadano fue actualizada en 2020, para que las entidades avancen hacia una
gestién transversal y sistémica del servicio al ciudadano en las dimensiones de MIPG,
superando con ello el esquema de areas de intervencién del Conpes 3789 de 2013 que
orientaba sobre acciones de la ventanilla hacia adentro y la ventanilla hacia afuera. A
continuacion, se describen los componentes:

Ventanilla hacia adentro:

Respecto de la ventanilla hacia adentro, para garantizar una adecuada implementacién de
la Politica de Servicio al Ciudadano, la entidad debe analizar y generar acciones para
garantizar los siguientes puntos:

e Laestructura organizacional es adecuada y permite el cumplimiento de los objetivos
misionales, la atencion oportuna y con calidad de los requerimientos de los
ciudadanos y garantizar sus derechos

e Los procesos misionales de la entidad que estan detras de la entrega de la oferta
institucional de bienes y servicios, asi como los relacionados con atencidén a
requerimientos de los ciudadanos, estan claramente definidos y son lo mas expeditos
posibles.

e Todos los procesos generan valor y facilitan el cumplimiento de los objetivos
misionales.

e Eltalento humano responsable de la gestion de los requerimientos de los ciudadanos
es suficiente y sus perfiles son adecuados.

e Existe una dependencia encargada de liderar las politicas que buscan mejorar la
relacion del Estado con el ciudadano y tiene comunicacion directa con la alta
direccion de la entidad.

e La entidad cuenta con manuales y protocolos de servicios en los cuales se precisan
los lineamientos para la atencién a la ciudadania.

e Los sistemas de informacion garantizan la seguridad de la informacion y la
trazabilidad de la interaccion con los ciudadanos.

e Lla entidad cuenta con herramientas de automatizacion de procesos y de
relacionamiento con la ciudadania que facilitan la gestidon interna y la entrega
oportuna de la oferta publica a los ciudadanos.

e las tecnologias de la informacion y las comunicaciones permiten interactuar de
manera agil y coordinada entre entidades para atender los requerimientos de los
ciudadanos y cumplir de la mejor forma con los objetivos misionales.

'
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e Los recursos de infraestructura, equipos, tecnologia y comunicaciones, entre otros,
son adecuados y suficientes para la adecuada interacciéon con los ciudadanos vy el
desarrollo de los procesos misionales.

e Los canales de atencién garantizan la accesibilidad de todas las personas, sin
importar su condicién o caracteristicas especiales, a la oferta institucional del Estado
sin importar el lugar en el que se encuentran.

Ventanilla hacia afuera:

Respecto de la ventanilla hacia afuera, a continuacion, se presentan los lineamientos que
permitiran garantizar estandares de excelencia en el servicio en cada uno de los escenarios
de relacionamiento entre los ciudadanos y el Estado.

e La entidad se comunica con sus grupos de valor de manera precisa, certera y en
lenguaje claro. « La informacion que se presenta a los ciudadanos es homogenea, sin
importar el canal a través del cual se presente.

e La entidad garantiza la actualizacion permanente de la informacion que esta a
disposicién de los ciudadanos.

e La entidad tiene en cuenta las caracteristicas y necesidades de los grupos de valor
para garantizar el acceso fisico y virtual a su portafolio de servicios.

e La entidad tiene en cuenta las caracteristicas y necesidades de los grupos de valor
para abrir datos y divulgar proactivamente informacion.

e La entidad garantiza la accesibilidad de los canales de atencion y de los medios
dispuestos para que los ciudadanos accedan a la informacion teniendo en
consideracion sus caracteristicas especiales.

e La entidad reconoce grupos poblacionales especificos que requieren traduccion de
informacién en lenguas nativas y entrega la informacion en formatos accesibles para
ellos. « La informacién sobre los tramites, requisitos, pasos y pagos esta actualizada
y disponible para los ciudadanos.

e Laentidad difunde informacién a través de los canales dispuestos para la interaccion
con los ciudadanos, promoviendo la alfabetizacion digital y una cultura ciudadana
enfocada en los valores.

e La informacion de la oferta institucional, politicas, direccionamiento estratégico,
planeacion y resultados de su gestion a traves de los canales identificados se difunde
de forma ludica (gamificacion)
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La entidad fortalece los procesos de peticiones optimizando el proceso interno de
respuesta, los controles a los mismos y el seguimiento por parte de los usuarios para
garantizar los términos y la calidad requerida.

Es importante sefalar que la Politica de Servicio al Ciudadano requiere el desarrollo de los
siguientes principios:

a)

b)

9)

Eficiencia y oportunidad: la Administracion Publica presta un servicio basado en
procesos y procedimientos agiles y rapidos, disminuyendo los costos y las cargas
innecesarias sobre los ciudadanos.

Efectividad: los procesos y procedimientos de las entidades facilitan la gestion de los
asuntos de los que son responsables y permiten que los ciudadanos reciban una atencién
rapida, oportuna que solucione sus inquietudes y necesidades

Calidad: los asuntos tratados por las entidades publicas son manejados de acuerdo con
estandares de excelencia

Informacion completa y clara: la Administracion Publica se comunica a través de un
lenguaje claro y comprensible, al tiempo que dispone de herramientas para mejorar la
gestién de la informacion.

Transparencia: se hace seguimiento facil y en tiempo real a la gestién de las entidades
y a la efectividad de sus procesos y procedimientos.

Principio de buena fe en las actuaciones: implica el reconocimiento de la confianza en el
actuar del otro como un pilar fundamental tanto de las acciones del ciudadano como las
de la Administracién Publica.

Consistencia: el ciudadano recibe la misma informacién de todos los servidores publicos
a los que contacta en relacién con su solicitud y a través de cualquier canal.

Ajuste a las necesidades, realidades y expectativas: la Administracion Publica entiende
las necesidades de los ciudadanos y disefia canales y mecanismos que les permitan
interactuar apropiadamente.

Colaboracion - Informacion/servicios compartidos: las entidades de la Administracion
Publica trabajan de manera conjunta y coordinada para el logro de los resultados
previstos en sus objetos misionales y en sus planes de accion, al tiempo que comparten
informacién, infraestructura, capacidades técnicas, tecnoldgicas y/o humanas.

Es por ello que el Ministerio de Educacion Nacional a través de su Sistema Integrado de
Gestion (SIG) orienta su modelo de operacién hacia la eficiencia, la transparencia y la
participacion como fundamento de la calidad del servicio que se ofrece a los grupos de
valor, a la luz de lo dispuesto en las normas ISO 9001 y 14001 version 2015 y en el Decreto
1499 de 2017 que estable el Modelo Integrado de Planeacion -MIPG, como modelos
referenciales.

'
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La Resolucion 17564 de 2019 “Por la cual se actualiza los componentes del Sistema Integrado
de Gestion del Ministerio de Educacion Nacional y se deroga la Resolucion No. 1760 de
2018", define que el SIG del Ministerio de Educacidén Nacional, es una herramienta gerencial
que tiene como propédsito promover y facilitar la mejora continua en la gestion, orientada a
lograr el cumplimiento de los requisitos normativos relacionados con cada modelo referente
y con los determinados en MIPG y se fija como uno de los objetivos del sistema aumentar
los niveles de satisfaccion del cliente y de los grupos de valor.

A partir de estas disposiciones y teniendo en cuenta que en el contexto actual la
construccién de relaciones de confianza que acerquen el estado a la ciudadania se ha
convertido en una de las principales preocupaciones de la gestién publica, por cuanto se ha
demostrado que la gobernabilidad del sistema esta determinada por la legitimidad que se
le reconoce a las instituciones que lo conforman.

La satisfaccién con un servicio es la suma de las impresiones positivas que el ciudadano ha
tenido en la secuencia (no siempre lineal, ni racional) de contactos con elementos tangibles
e intangibles de la organizacion. Para elevar la satisfaccion es necesario conocer cuales son
todos los momentos de interaccion del ciudadano con la entidad, la expectativa en cada
uno, lo que mas valora y disefiar una propuesta de valor que permita que en los momentos
criticos se genere una percepcion positiva.

En ese sentido, las estrategias que las entidades publicas formulan para elevar la satisfaccion
de las partes interesadas no pueden reducirse a la mejora de los servicios desde el punto de
vista técnico-funcional, ni estar al margen de los elementos intangibles que rodean el
relacionamiento con sus grupos de interés. Al contrario, la mejora en la calidad de los
servicios que se ofrecen debe incluir la construccion de un mensaje consistente sobre la
manera en que llegaran esos servicios a su publico objetivo. Ya no es suficiente llegar, ahora
también es fundamental saber como y cuando se llega, quién y como recibe el servicio y qué
puede generar diferenciacion y recordacién para aumentar la satisfaccion de cada grupo
objetivo.

Por ello, la estrategia integral del servicio debe abordar un conjunto de acciones planificadas,
estructuradas, monitoreadas y evaluadas para elevar la percepcion de valor por parte de los
ciudadanos en cada interaccion con la entidad. Desde esa perspectiva, la estrategia integral
del servicio del Ministerio de Educacién se resume en la siguiente declaracion:

A\
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El Ministerio de Educacion reconoce que detras de los suefios de formacion y desarrollo
de los colombianos hay proyectos de vida personales y familiares, por eso nos
esforzamos cada dia en escuchar, comprender y responder mejor a las necesidades de
todos, con un servicio cercano, incluyente, confiable y dinamico, que combina
tecnologia, calidad y humanidad, que elimina barreras comunicando con claridad y
transparencia, que mira sonriente hacia adelante y se anticipa a las circunstancias,
buscando siempre solucionar, cumplir y aportar.

e Constitucion Politica de Colombia 1991. Establece que toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

e CONPES 3785 de 2013. Politica nacional de eficiencia administrativa al servicio del
ciudadano y concepto favorable a la nacién para contratar un empréstito externo con la
banca multilateral hasta por la suma de USD 20 millones destinado a financiar el proyecto
de eficiencia al servicio del ciudadano.

e Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

e Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control
de la gestién publica.

e Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Ley Estatutaria 1618 de 2013. Por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

e Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.
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Ley estatutaria 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocién y proteccién del derecho a la participacion democratica”

Ley 1952 de 2019. Por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario y se
derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas
con el derecho disciplinario. Decreto 103 de 2015 Por el cual se reglamenta parcialmente
la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones.

Ley 2052 de 2020 “Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la
rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan funciones
publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizaciéon de tramites y se dictan
otras disposiciones"

Ley 2195 de 2022 “Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia,
prevencién y lucha contra la corrupcién y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 2623 de 2009. Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano. Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano. Créase el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano
—SNSC- como instancia coordinadora para la Administracion Publica del Orden Nacional
de las politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades
encaminados a fortalecer la Administracién al servicio del ciudadano.

Decreto 2641 de 2012. Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de
2011.

Decreto 1377 de 2013. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012"
incorporando los articulos que soportan las acciones concretas a realizar por parte de las
entidades.

Decreto 886 de 2014. Por el cual se reglamenta el articulo 25 de la Ley 1581 de 2012,
relativo al Registro Nacional de Bases de Datos.

Decreto 1166 de 2016. Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del
Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

Decreto 1499 de 2017. Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de
Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

Decreto 88 de 2022. Por el cual se adiciona el Titulo 20 a la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
Decreto 1078 de 2015, para reglamentar los articulos 3, 5Y 6 de la Ley 2052 de 2020,
estableciendo los conceptos, lineamientos, plazos y condiciones para la digitalizacion y
automatizacion de tramites y su realizacién en linea.

La Resolucién 17564 de 2019. Por la cual se actualiza los componentes del Sistema
Integrado de Gestion del Ministerio de Educacion Nacional y se deroga la Resolucion No.
1760 de 2018.
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e Resolucion 1519 de 2021 “Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar
la informacién sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de
acceso a la informacién publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”

e Circular 100-010 de agosto de 2021 con Directrices para fortalecer la implementacion de
lenguaje claro.

Para la correcta implementacion de la politica al interior, se tendrdn como punto de partida
los documentos y herramientas disponibles en la pagina web del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, los cuales podran ser consultados de manera
permanente en el siguiente enlace: https://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg/como-
opera-mipg

Al interior del Ministerio de Educacion Nacional se cuenta con las herramientas definidas de

autodiagnostico y plan de cierre de brechas, administradas por la Subdireccion de Desarrollo
Organizacional y el seguimiento de la implementacion de los componentes de la politica.
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e Accesibilidad: igualdad de condiciones con las demas, al entorno fisico, el transporte, la
informacién y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones, y a otros servicios e instalaciones abiertos al publico
o de uso publico, tanto en zonas urbanas como rurales. Estas medidas, que incluiran la
identificacién y eliminacion de obstaculos y barreras de acceso.

e Atencion al ciudadano: hace referencia al manejo y disefio de canales de comunicacion
que destina una organizacién para establecer contacto e interactuar con sus grupos de
valor.

e Canales de atencion: multiples medios para que sus grupos de valor puedan acceder a
la informacién de los tramites y servicios que ofrece la organizacién.

o Certidumbre y lenguaje claro: es la necesidad de que los ciudadanos reciban
informacién clara, oportuna y comprensible sobre la oferta de tramites y servicios y sobre
los mecanismos para acceder a la misma.

e Cobertura: trata de la gestidn y el fortalecimiento de los canales de atencién con los que
cuentan las entidades para interactuar con la ciudadania, usuarios o grupos de interés.
En este sentido, las entidades deberan identificar las necesidades de su oferta a nivel
territorial, asi como las alternativas mas efectivas para entregar informacién y tramites
en cada municipio, con el fin de planificar e implementar los canales de atencion idoneos,
gue les permitan llevar sus servicios a los ciudadanos que mas lo requieren

¢ Cumplimiento de expectativas: hace referencia al disefio e implementacidn de criterios
de excelencia y calidad en el servicio que tengan en cuenta las necesidades, realidades y
expectativas de los ciudadanos, como por ejemplo nimero de veces que el ciudadano
debe acercarse a la entidad publica para la gestion de su requerimiento, tiempos de
espera y de respuesta, percepcién de la calidad del servicio y la atencién ofrecidas, entre
otros.

e Experiencia de Servicio: es el conjunto de factores y elementos relativos a la interaccion
del usuario, con un entorno o dispositivo concretos, cuyo resultado es la generacién de
una percepcién positiva o negativa de dicho servicio, producto o dispositivo.

¢ Informacién publica: es toda informacion que un sujeto obligado genere, obtenga,
adquiera, o controle en su calidad de tal.
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e Peticion: es aquel derecho que la ley otorga a todas personas fisicas y morales, de
solicitar o hacer un reclamo ante las autoridades judiciales, con motivo de interés publico
ya sea individual, general o colectivo.

e Proteccion de datos personales: hace referencia a la protecciéon del derecho
fundamental que tienen todas las personas naturales a autorizar la informacion personal
que es almacenada en bases de datos o archivos, asi como su posterior actualizacion y
rectificacion.

¢ Queja: cuando los reclamos no son atendidos, se acude a ellas para hacer respetar los
derechos. Estas deben dirigirse a la entidad correspondiente.

e Reclamo: es la manera de exigirle a una entidad que corrija la situacion que impide o
atropella el ejercicio de los derechos.

e Ventanilla hacia afuera: se trata de la gestién y el fortalecimiento de los canales de
servicio con los que cuenta la entidad para interactuar con la ciudadania, usuarios o
grupos de interés. Su proposito es que, a partir de la integracion de espacios de
interaccion, se ofrezca informacién, se facilite la relacion de la ciudadania con la
Administracién Publica y se gestionen de manera efectiva todas las peticiones, tramites
y servicios, a través de los multiples mecanismos de atencion que disponga la entidad.

¢ Ventanilla hacia dentro: hace referencia a la intervencién de los procesos internos. Se
espera que la entidad alcance una cultura de servicio a la ciudadania que fortalezca los
procesos y procedimientos para la atencidn de peticiones, entrega de bienes y servicios,
y acceso a la informacion.

En este capitulo se determinan los diferentes actores del Ministerio de Educacion Nacional
involucrados en la implementacién de la politica, estableciendo claramente los roles y
responsabilidades de cada actor en el desarrollo del plan de trabajo definido.

e Comité Institucional de Gestion y Desempeiio: tendra la responsabilidad de mas alto
nivel para garantizar la implementacion de los componentes estratégicos de la Politica
de Servicio al Ciudadano, liderar la campafa de gestién de cambio y hacerle seguimiento
en las sesiones periddicas sobre el estado de las actividades.
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Unidad de Atencién al Ciudadano: sera la responsable de disefiar, poner en marcha y
hacer seguimiento a todas las estrategias necesarias para la implementaciéon vy
fortalecimiento de los dos componentes de la Politica de Gestion. De igual forma,
articulara a las dependencias que requieran intervenir en la ejecucion de las actividades.

Oficina de Tecnologia y Sistemas de Informacion: tendrda como responsabilidad
apoyar el componente tecnoldgico y ser veedor del cumplimiento del Manual de Politicas
Seguridad de la Informacion

Oficina Asesora de Comunicaciones: tendra como responsabilidad apoyar en el
componente cultural (gestién de cambio); a través de la construccién y difusién de
mensajes alusivos a Cultura del Servicio y la nueva tecnologia.

Subdireccion de Desarrollo Organizacional: tendra como responsabilidad apoyar con
los componentes: estratégico, procedimental y cultural; a través de acompadar al lider
de la Politica en el disefio, planeacion, verificacion, mejoramiento y sostenibilidad de las
estrategias, ajuste de procedimientos, asi como las acciones relacionados con la
interiorizacion de una cultura de servicio que aporte a la optimizacion de la eficiencia y
desarrollo organizacional, asi como la mejora de la experiencia de servicio de los grupos
de valor.

Dependencias de apoyo y estrategias: tendra como responsabilidad apoyar con las
actividades estratégicas y administrativas que permitan mejorar la cultura de servicio
(interno y externo) en la entidad, asi como revisar la viabilidad de las propuestas
realizadas por el lider de la politica que se encuentren enfocadas al fortalecimiento de la
politica (arreglos institucionales, procesos y procedimientos y talento humano), asi como
atender los requerimientos de la ciudadania de acuerdo con los procedimientos para tal
fin.

Dependencias misionales: tendra como responsabilidad implementar las acciones que
se disefien para la mejora de la experiencia de los grupos de valor, asi como atender los
requerimientos de la ciudadania de acuerdo con los procedimientos para tal fin.

A\
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N
Para la puesta en operacion de la politica de servicio al ciudadano en el marco de las politicas
de relacion del Estado con la ciudadania, las entidades deben formular su estrategia anual
de atencién y servicio al ciudadano en el marco del plan institucional, en la cual se deben
identificar las actividades para implementar la politica.
CATEGORIA ACTIVIDADES DE ESTRATEGIA O POLITICA DEPENDEN PERIODICIDAD
DE POLITICA GESTION MECANISMO MEN | MIPG CON LA CIA
QUE
INTERACTUA | RESPONSA
BLE
Caracterizacién  |La entidad realiza la [La Unidad de Atencién al | Planeacion Planeacion Anual
usuarios y |caracterizacién de |Ciudadano efectia Institucional SDO
medicidn de [ciudadanos, usuarios |anualmente la encuesta de UAC
percepcion o grupos de interés |percepcion y satisfacciéon

atendidos

La entidad determina,
recopila y analiza los

datos sobre la
percepcion del cliente
o usuario, con
respecto a los

productos o servicios
ofrecidos y si estos
cumplen sus
expectativas.

La entidad determina,
recopila y analiza los
datos sobre la
percepcion del cliente
o usuario, con
respecto a los
tramites y

procedimientos  de
cara al ciudadano.

con el proposito de
generar informacién util
para fortalecer la oferta
institucional, mejorar los
canales de atencién, la
toma de decisiones de la
alta direcciéon sobre el
modelo de gestién de
partes interesadas, las
oportunidades de mejora
funcional de los tramites y
servicios, los espacios vy
mecanismos de didlogo

para conocer y
comprender necesidades y
expectativas, la
consistencia de los
mensajes institucionales y
su capacidad para
satisfacer las necesidades
de informacién, de
acuerdo con las
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CATEGORIA
DE POLITICA

ACTIVIDADES DE
GESTION

ESTRATEGIA O
MECANISMO MEN

POLITICA
MIPG CON LA

QUE
INTERACTUA

DEPENDEN
CIA
RESPONSA
BLE

PERIODICIDAD

caracteristicas particulares
de los diferentes grupos
de valor.

Asi mismo dentro de la
encuesta se incluye la
caracterizacion de los
ciudadanos donde
identifican los aspectos
técnicos para la
segmentacion  de  los
ciudadanos, aportando
elementos adicionales,
teniendo en cuenta los
criterios requeridos por las
Politicas establecidas

Formalidad de la
dependencia o
area

La entidad cuenta con
una dependencia
encargada de recibir,
tramitar y responder

peticiones, quejas,
sugerencias y
reclamos que los

ciudadanos formulen.

La dependencia de
Servicio al Ciudadano
es la encargada de dar
orientacién sobre los
tramites y servicios de
la entidad.

La politica de
Transparencia,

Participacion y
Servicio al Ciudadano
se incluye en el Plan
Estratégico Sectorial y
en el Plan Estratégico

Institucional.

En el Comité
Institucional de
Desarrollo

La Unidad de Atencién al
Ciudadano dependencia
encargada dentro  del
Ministerio de Educacién de
recibir, direccionar y
resolver las peticiones,
quejas, sugerencias Yy
reclamos que los
ciudadanos formulen,
también es la encargada
de dar orientacidon sobre
los trdmites y servicios de

la entidad a todos los
ciudadanos.
La politica de

Transparencia,
participacién y Servicio al
Ciudadano se encuentra
incluida dentro del Plan
Estratégico Sectorial y en
el Plan Estratégico

Institucional como parte
fundamental de la
planeacion y

direccionamiento
estratégico de la entidad

Fortalecimiento
institucional

UAC SDO

Revision
mensual y
trimestral de los
temas
relacionados.
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La entidad incluyé
dentro de su plan de
desarrollo o plan
institucional, acciones
para garantizar el
acceso real y efectivo
de las personas con
discapacidad a los
servicios que ofrece

La entidad cuenta con
mecanismos de
atencién especial y
preferente para
infantes, personas en
situacion de
discapacidad,

embarazadas, nifos,

Incluyente para ello dentro
del plan Anticorrupcién 'y
atencion al Ciudadano esté
incluido el componente de
disefar y difundir mensajes
internos para fortalecer la
atencién del servicio con un
enfoque  incluyente vy
accesible.  Asimismo, se
actualiza la informacién de
carteleras virtuales

con la informacion
institucional. La Unidad de
Atencion cuenta con el
Digirturno para garantizar
mecanismos de atencion
especial y preferente para
infantes, personas en

situacion de discapacidad,

'
CATEGORIA ACTIVIDADES DE ESTRATEGIA O POLITICA DEPENDEN PERIODICIDAD
DE POLITICA GESTION MECANISMO MEN | MIPG CON'LA CIA
QUE
INTERACTUA | RESPONSA
BLE
IAdministrativo se
incluyen temas
relacionados con
Servicio al Ciudadano.

Procesos La entidad cuenta con [El Ministerio cuenta con el [Fortalecimiento UAC La revision de
procesos y |proceso Misional y institucional SDO los
procedimientos de ftransversal de Servicio al ola] procedimientos
servicio al ciudadano [Ciudadano y tiene asociado se realiza una
documentados e [sus procedimientos para la vez al afio y las
implementados atencién  de  peticiones, auditorias se
(peticiones, quejas, |quejas, reclamos, hacen en el
reclamos y denuncias, [denuncias, tramites y marco del
trdmites y servicios) servicios. programa anual

de auditorias.
La entidad aplica el |A través de las auditorias
procedimiento para las |internas se verifica el
peticiones incompletas. |cumplimiento de los
procedimientos.

Atencion La entidad efectia | Con el propdsito de brindar No aplica Revision Anual

incluyente y | ajustes razonables | una experiencia de servicio UAC

accesibilidad paragarantizar la | a todos los ciudadanos la SGA
accesibilidad a los | Unidad de Atencién al
espacios fisicos | Ciudadano ha realizado
conforme a lo | ajustes razonables que
establecido en la NTC | permitan brindar un
6047 Servicio y Atencién
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BLE
nifias, adolescentes, |embarazadas, nifos, nifas,
adulto mayor y |adolescentes,adulto mayor y
veterano de la fuerza |veteranode la fuerza publica
publica y en general |y engeneral de personas en
depersonas en estado |estado de indefension yo de
de indefensiéon y o de |debilidad manifiesta
debilidad manifiesta.
La entidad incorpora en
su presupuesto
recursos  destinados
para  garantizar el
acceso real y efectivo
de las personas con
discapacidad a los
servicios que ofrece.
Sistemas de |La entidad cuenta con | Revisar que los sistemasde [Politica UAC Revision
informacion un sistema de | informacién cumplan con (Gestion oTsl Anual
informacién para el | las condiciones que le [Documental OAC
registro ordenado y la | permita a la ciudadania SDO
gestion de peticiones, | consultar y hacerles [Transparencia,

quejas, reclamos y
denuncias

El sistema de
informacion  para el

registro ordenado vy la
gestion de peticiones,
quejas, reclamos y
denuncias incorpora los
siguientes criterios.

La entidad habilitd
consulta en linea de
bases de datos con
informacion  relevante
para el ciudadano

La entidad organiza su
informacién, tramites y
servicios a través de
entanillas Unicas

irtuales

seguimiento a todas sus
solicitudes, asi como exista
una articulacion con las
ventanillas Unicasde tramite.
La entidad cuenta con el
sistema de gestion de
documentos de archivo
SGDEA para radicaciéon de
sus PQRSD.

La entidad cuenta con
canales virtuales de
atencion y servicio a la
ciudadania, donde pueden
acceder a los tramites y
servicios de la entidad.

acceso a la
informacion
publica y lucha
contra la
corrupcion

Politica de
Gobierno
Digital.
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Publicacion  de [La entidad publica la |La entidad hace [Transparencia, UAC Revision
informacion siguiente informacién |seguimiento continuo a la iarff%ersnc':aciéan la | orsi trimestral

en lugares visibles |informacion que se publica |5iplica y lucha | OAC

(diferentes al medio |en la web del Ministerio. contra la SDO

electronico) y de facil corrupcion

acceso al ciudadano:

La entidad publicé en su

sitio web Oficial, en la

seccion de

transparencia y acceso a

la informacion publica.

El sitio web cuenta con

informacién dirigida a

diferentes grupos de

poblacion

La entidad actualiza

frecuentemente la

informacién sobre la

oferta Institucional en

los diferentes canales

de atencion
Canales de La entidad cuenta con | El Ministerio de Educacién No aplica UAC Revision
atencion los canales y/o espacios | Nacional ponea disposicion anual

suficientes y adecuados
para interactuar con
ciudadanos, usuarios o
grupos de interés.

La entidad ha
implementado
protocolos de servicio
en todos los canales
dispuestos para la
atencién ciudadana

La entidad garantiza
atencién por lo menos
durante 40 horas a la
semana

La entidad tiene
establecido un sistema

de toda la comunidad los
siguientes  canales  de
atencion:

-Electrénico:

Sistema de Gestion de
Documento Electrénicode
Archivo SGDEA
-Ventanilla Unica de
Tramites (VUMEN):

- Chat de Atencién al
Usuario

-Sistema Virtual de
Respuestas

- Correo electrénico
institucional

- Devolucién de
llamadas

-llamada Virtual-
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de turnos acorde con las
necesidades del servicio

La entidad publica y
mantiene actualizada la
carta de trato digno al
usuario, en la que se
indiquen sus derechos y
los medios dispuestos
para garantizarlos.

La entidad dispone de
oficinas o ventanillas
Unicas en donde se
realice la totalidad de la
actuacion administrativa
que implique la
presencia del
peticionario

La entidad dispone de
oficinas o ventanillas
Unicas en donde se
realice la totalidad de la
actuacion administrativa
que implique la
presencia del
peticionario.

Asignacién de citas
virtuales

-Video llamada virtual
-Redes sociales

Telefénico:

-PBX

-Linea gratuita Nacional
-Linea Local

Presencial: La atencion
presencial se brinda en la
Calle 43 No. 57-14 - CAN
Bogotd D.C. Cddigo Postal
para la Republica de
Colombia: 111321. Unidad
de Atencion al Ciudadano
de lunes a jueves de 8:00
a.m. a 5:00 p.m. y viernes de
700 am a 400 pm en
jornada continua.

Como parte de los servicios
y trdmites que ofrece el
Ministerio de Educacion
Nacional por medio de la
Unidad de Atencién al
Ciudadano ycomo parte del
cumplimiento que se le
debe de dar a lo establecido
por el Gobierno Nacional
mediante la Ley 1474 de
2011 donde cada entidad
del Orden Nacional,
Departamental y Municipal
deberé elaborar anualmente
una estrategia de lucha
contra la corrupcion y de
atencién al ciudadano que
le permita identificar los
riesgos de corrupciény las
medidas aimplementar para
mitigardichos riesgos y los
mecanismos para
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BLE
mejorar la atenciéon al
ciudadano. Por estemotivo
el Ministerio de Educacién
Nacional establece
protocolos y orientaciones
para que la atencién al
ciudadano sea conforme
con las expectativas de los
ciudadanos del ministerio y
las politicas institucionales.
Proteccién de [La entidad cuenta con [EI Ministerio, establece la No aplica UAC SDO Revision
datos personales |una politica de |politica y lineamientos para oTsI anual

tratamiento de datos
personales, y tiene
establecidos

lineamientos para la
proteccion y
conservacion de datos

e

La entidad cuenta con la
autorizacion del
ciudadano para la
recoleccion de los datos
personales

La entidad permite al
titular de la informacion,
conocer en cualquier
momento la
informacion que exista
sobre él en sus bancos
de datos.

La entidad conserva la
informacién bajo
condiciones de
seguridad para impedir
su adulteracion,
pérdida, consulta, uso o
acceso no autorizado o
fraudulento.

La entidad procede a la

la seguridad de la
informacién 'y para el
tratamiento y

confidencialidad de datos
personales que maneja el
MEN.

La politica, es aplicable atoda
la informacion contenida en
las diferentes bases de datos
que se obtienen a travésde
los sistemas de informacion

con que cuenta el
MEN, especificamente los
datos de la poblacién
inculada al sistema

educativo de preescolar,
basica, media, educaciénpara
el trabajo y el desarrollo
humano y educacién
superior en virtud de la
funcidén que, como garante
del servicio publico
educativo, debe
responder este Ministerio.
Los principios y
disposicionescontenidos en
esta politica de proteccion
de datos personales se
aplicaran a todas las bases
de datos que se encuentren
en el MEN.




GUIA DE IMPLEMENTACION DE SERVICIO AL CIUDADANO

quejas recibidas

La entidad informo a los
ciudadanos los
mecanismos a través de
los cuales pueden hacer
seguimiento a  sus
peticiones

La entidad cuenta con
un formulario en su
pagina Web para la
recepcion de peticiones,
quejas, reclamos y
denuncias

La entidad actualizé su
reglamento de
peticiones, quejas vy
reclamos, lineamientos
para la atencién y
gestion de peticiones
erbales en lenguas
nativas, de acuerdo con
el decreto 1166 de2016.

La entidad dispone de
mecanismos para recibir
y tramitar las peticiones
interpuestas en lenguas
nativas o dialectos
oficiales de Colombia,
diferentes al espafiol.

15908 de 14 de agostode
2017 «Por medio de lacual
se establece elReglamento
Interno para el tramite

del las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias
sobre las materias de

competencia del Ministerio
de Educacién Nacional, se
deroga la Resolucion 864
de mayo 10 de 2001, y se
adoptan otras

disposiciones". A través
Sistema de Gestion de
Documento Electronico
SGDEA los ciudadanos
pueden formular  sus
peticiones, quejas y
reclamos hacer
seguimiento a sus

solicitudes las 24 horas del
dia y recibir notificaciones
del estado de los mismos.
https://sgdea.mineducacio

n.gov.co/TMS.Solution.ME

NGESDOC/portalGovPQRS

DR

Asi mismo el Ministerio en
su seccién de transparencia
hace la publicacién mensual
y trimestral de sus informes

dando cumplimento a
la normatividad vigente y

QO
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supresion de los datos
personales una vez
cumplida la finalidad del
tratamiento de los
mismos.
Gestion de |la entidad defini6 y | EI  Ministerio de No aplica UAC Seguimiento
PQRSD publicd un reglamento | Educaciéon  Nacional Demas mensual
interno para la gestiéon | (MEN) establece dependen
de las peticiones y | mediante  Resolucion cias del
Ministerio



https://sgdea.mineducacion.gov.co/TMS.Solution.MENGESDOC/portalGovPQRSDR
https://sgdea.mineducacion.gov.co/TMS.Solution.MENGESDOC/portalGovPQRSDR
https://sgdea.mineducacion.gov.co/TMS.Solution.MENGESDOC/portalGovPQRSDR
https://sgdea.mineducacion.gov.co/TMS.Solution.MENGESDOC/portalGovPQRSDR
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La entidad cuenta con
mecanismos para dar
prioridad a las
peticiones relacionadas
con denuncias.

En caso de
desistimiento tacito de
una peticion, la entidad
expide el acto
administrativo a través
del cual se decreta dicha
situacion

La Entidad elabora
informes de peticiones,
quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias

con una frecuencia
mensual, trimestral o
anual.

La Entidad incluye en
sus informes de
peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y
denuncias, los

siguientes elementos de
analisis:

- Recomendaciones
de  sobre las
oportunidades  de
respuesta a las
peticiones recibidas
por las
dependencias
Recomendaciones
de los particulares
dirigidasa mejorar el
servicio quepreste la
entidad
Recomendaciones
de los particulares

dirigidasa incentivar

como  acceso  a
informacion publica.

la
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Interno vigila que la
dependencia de servicio
al ciudadano, preste
atencion al ciudadano
de acuerdo con las
normas legales vigentes

La Oficina de Control
Interno  realiza un
informe semestral sobre
el cumplimiento de las
obligaciones  legales
por parte de la
dependenciade servicio

al ciudadano

QO
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la participacion en
la gestion publica
La entidad cumple con
los términos legales
para responder las
peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias
Denuncias.
La entidad da tramite a
las peticiones an6nimas
Gestion del | La entidad cuenta con |Con el propésito de brindar No aplica sbo Revision
talentohumano mecanismos de |una experiencia de servicio Talento anual de las
evaluacién periddica |a todos los ciudadanos la Humano estrategias
deldesempefio de sus |[Unidad de Atencion al UAC
servidores en torno al |Ciudadano la ha incluido
servicio al ciudadano. |dentro de sus planes
Dentro de los temas |estratégicos la cualificacion
que se incluyeron en |[de los servidores del
elPlan Institucional de |Ministerio en cultura del,
Capacitacion de la |servicio como eje
vigencia, se tuvo en |transversal dela la entidad a
cuenta todo lo |su servigente.
relacionado con la
politica de servicio al
ciudadano
Control La Oficina de Control |Plan Anual de auditorias ocl Anual
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N
CATEGORIA ACTIVIDADES DE ESTRATEGIA O POLITICA DEPENDEN PERIODICIDAD
DE POLITICA GESTION MECANISMO MEN | MIPG CONLA CIA
QUE
INTERACTUA | RESPONSA
BLE

Buenas practicas

La entidad atiende en
jornada continua

La entidad atiende en
horarios adicionales

La entidad ofrecid la
posibilidad de realizar
peticiones, quejas,
reclamos y denuncias a
través de dispositivos
moviles

El horario de atencion esde
lunes a jueves de 8:00
a.m. a 5:00 p.m. y viernesde
7:00 am a 4:00 pm enjornada
continua, pueden formular
sus peticiones, quejas, hacer
seguimiento a sus tramites
las 24 horas deldia y recibir
notificaciones del estadod
estos.
https://www.mineducacion.
gov.co/portal/atencion-al-
ciudadano/Transparencia-
y-acceso-a-informacion-
publica/138651:Canales-
fisicos-y-electronicos-para-
atencion-al-publico

De acuerdo con los resultados correspondientes a la gestion 2022, reportados en 2023 a
través del FURAG, la Politica de Servicio al Ciudadano obtuvo un resultado (98.6) Para dicha
politica se mide los siguientes indices desagregados: diagnostico y planeacion del servicio y
relacionamiento con la ciudadania, talento humano idéneo y suficiente al servicio y
relacionamiento con la ciudadania, oferta institucional de facil acceso, comprension y uso
para la ciudadania, evaluacion de la gestion del servicio y medicion de la experiencia
ciudadana y accesibilidad para personas con discapacidad
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En el siguiente enlace se detallan los resultados de la medicién general y por componente,
como se muestra en la siguiente tabla.

(https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiZmE5Mjg3ZTktNz\V/kMy0O0OWQOLTk2ZMDctNDM2Y
mU0YzdlYmU3IliwidCl6/jUTIMDNhYWMyLTdhMTUtNDZhZiTiNTIWLTJhNjc 1YWQxZGYxNilsim

MiOjR9)

Diagnéstico y Talento humano Oferta Evaluacion  Accesibilidad
planeacion del |iddneoy institucional dela para
servicio y suficiente al de facil gestion del personas
. relacionamiento | servicio y acceso, servicio y con
Referencia . . .. Ny s .
con la relacionamiento comprension medicidon de discapacidad
ciudadania con la yusoparala la
ciudadania ciudadania  experiencia
ciudadana
Ministerio De Educacién 97,78 100,00 95,83 100,00
Nacional 100,00
Promedio par 82,50 80,30 83,10 77,10
81,70

Teniendo en cuenta los resultados, el Ministerio de Educacién en el marco de fortalecimiento
de estrategia de servicio al ciudadano ha desarrollo un plan de implementacion para la
Politica de servicio al Ciudadano que incorpora los dos componentes de la Politica:
Ventanilla hacia adentro (arreglos institucionales, procesos y procedimientos y talento
humano) y Ventanilla hacia afuera (Cobertura, Certidumbre y Cumplimiento de expectativas).
Asimismo, el modelo diseflado contempla, de una forma holistica, los componentes
(caracterizacion de usuarios y medicion de percepcion, formalidad de la dependencia o area,
atencion incluyente y accesibilidad, canales de atencion, proteccion de datos personales,
gestion de PQRSD, gestion del talento humano y buenas practicas) incluidos dentro del
Formulario Unico Reporte de Avances de la Gestion -FURAG-

El modelo cuenta con seis capas’, las cuales se deben analizar si se quiere construir
relaciones duraderas y beneficiosas con los grupos de valor a través de experiencias de
servicio excepcionales. A simple vista, estas etapas no difieren mucho de lo propuesto en
otros modelos similares; después de todo, sigue un patron légico: conocer la informacion,
analizar la situacion actual, disefiar maneras de mejora de la situacion actual, implementar
esos disefios y medir los resultados de las acciones.

2 Los 6 pasos del SEMM, Fuera de Servicio. Fernando Anzures. Paginas 22-34
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Sin embargo, lo novedoso de este modelo radica en que, a lo largo de las diferentes etapas,
ayuda a cuestionar los elementos que tal vez no se habian considerado antes y permite
entender a la entidad, no desde la perspectiva diaria, interna y muy probablemente sesgada,
sino desde los ojos de aquellas personas en las que radica el verdadero éxito, LOS GRUPOS
DE VALOR.

A continuacion, se define metodologicamente las etapas del modelo:

LOS USUARIOS: son el eje del modelo porque conocer verdaderamente quiénes son,
entender la manera en que estos se relaciona con la entidad, la marca, los tramites y servicios
es el punto de partida para mejorar cualquier experiencia de servicio.

LA SITUACION: una vez se conozca quiénes son los clientes y se cuente con una
segmentacién efectiva que permita distinguirlos los uno de los otros, se debe entender
verdaderamente: cdbmo son sus experiencias de servicio en la actualidad, qué nivel de
cumplimiento se tiene vs la promesa de valor, qué nivel de satisfaccion tienen a lo largo de
todo su recorrido por la entidad. Entender la situacion ayudara a decodificar problemas, a
facilitar el proceso de atencion y satisfaccion.

EL FACTOR HUMANO: aunque la inteligencia artificial estd avanzando a pasos agigantados
y esta llamada a revolucionar el mundo de la experiencia de servicio, junto con la realidad
aumentada y en general, con toda la tecnologia disponible, el factor humano siempre sera
imprescindible.

LA IDENTIFICACION: conociendo a los clientes, entendiendo su experiencia actual y
dimensionando el impacto que los seres humanos que trabajan en la entidad tienen en esa
experiencia, se empieza a identificar multiples oportunidades de mejora.

LA IMPLEMENTACION: el proceso de implementacién de las ideas es importante, porque
permite entender qué esta funcionando de las estrategias y qué es necesario ajustar y da la
posibilidad de hacerlo antes de que sea demasiado tarde. Implementar es actuar rapido,
pues una de las principales areas de oportunidad de las entidades es la lentitud con la que
se mueven.

LA MEDICION Y MEJORA: una vez superada la etapa de implementacion, se deben tener
métodos y procesos que permitan mediar el impacto de las acciones en la experiencia de
los usuarios y su satisfaccion con la empresa. Dice una frase muy poderosa que lo que no se
mide, no se puede replicar. De estas mediciones, se pueden derivar nuevas oportunidades y
ajustes al proceso.

'
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Para lograr desarrollar estas etapas es importante cambiar la manera en la que se entiende
y se analiza las organizaciones. La gran mayoria de entidades suelen organizarse
internamente. Esto les permite alcanzar una mayor eficiencia al facilitar y fomentar la
especializacion de las personas, herramientas y procesos.

En las primeras y la Ultima etapa del modelo se debe realizar analisis transversales que miren
a la organizacién desde la optica del cliente para identificar los elementos qué, dentro de
esta vision, no esta funcionando bien o podrian funcionar mejor.

Como se puede observar, en las etapas de identificacion e implementacion se distinguen
cuatro categorias, las cuales no responde a la distribucién interna de ninguna entidad sino
a cuatro elementos que afectan transversalmente la manera que un cliente percibe la
organizacion. Los elementos son:

- Producto o servicio: tiene que ver con aquel bien (tangible o intangible) que esta
recibiendo mi usuario.

- Experiencia: tiene que ver con la respuesta cognitiva (la manera en que se ve y se siente
durante todas las interacciones que se tienen con la entidad)

- Procesos /herramientas: este elemento tiene que ver con los procesos que se tienen
disefados para interactuar con los clientes y las herramientas que estos procesos
demandan.

- Data/Informacion: tiene que ver con la data que se recolecta acerca de los clientes y la
manera en que se relacionan con la entidad. Basicamente, se busca disefiar una manera
de encontrar esa data, capturarla y después lograr hacer algo beneficiosos con la
informacién que esta provea.
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MEDICION Y MEJORA

ﬁg SERVICIO
U

TALENTO HUMANO H I;
0 SITUACION

EL USUARIO

PROCESOS- ' DATAE
HERRAMIENTA L /) INFORMACION
e

Fuente: Modelo de gestion de la experiencia, tomado del libro Fuera de servicio, Fernando Anzures.

El desarrollo del modelo permitira la identificacién de las necesidades y expectativas de los
grupos de valor. El mapa de experiencia ayudara con el disefio de estrategias que fortalezcan de
manera ciclica y exponencial la Politica de Servicio al Ciudadano.

Para el desarrollo de cada capa, se debe generar las siguientes acciones, en cada una de las
etapas explicadas, durante la vigencia 2023-2024:

ETAPA: EL USUARIO.

e |dentificar los grupos de valor

e Segmentar de los grupos de valor.

e Recopilar y utilizar informacion personal de los grupos de valor, sus usos y preferencias.

e Establecer canales de comunicacién para que los usuarios puedan hacer preguntas y
recibir respuestas sobre la guia y los servicios.

e Realizar andlisis de datos para identificar patrones y tendencias en la percepciéon de los
usuarios sobre la guia y los servicios.

Responsable: SDO, Planeacién y UAC Fecha de la accién: enero 2024
ETAPA: LA SITUACION
¢ Analizar los puntos de contacto actuales, metodologia PIME (producto, interaccion,

mensaje y escenario) para todos los segmentos de los grupos de valor.
e Mapeo de la experiencia segun la segmentacion de los grupos de valor.
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e |dentificar las fortalezas y debilidades de los servicios ofrecidos al ciudadano.
e Establecer objetivos y metas para mejorar los servicios ofrecidos al ciudadano.

Responsable: SDO, Planeacion y UAC Fecha de la accion: 2023

ETAPA: TALENTO HUMANO

e Analizar los elementos culturales (internos-externos) y de entorno.

e Disefar el proceso de reclutamiento y entrenamiento segun necesidades identificadas.

e Disefar el proceso de capacitacion y formacion de todo el personal en temas
relacionados con servicio, lenguaje claro, atencion preferencial, incluyente y diferencial.

e Disefar el proceso de seguimiento y evaluacion del personal con respecto al desempeiio
en los componentes de esta politica.

e Balancear el entrenamiento técnico-tedrico

e Implementar un sistema de incentivos y reconocimientos para el personal encargado de
la atencion al ciudadano.

e Establecer un sistema de retroalimentacion para que el personal encargado de la
atencién al ciudadano pueda expresar sus opiniones y sugerencias sobre los servicios
ofrecidos.

Responsable: SDO, Talento Humano y UAC Fecha de la accion: 2023
ETAPA: IDENTIFICACION

e Definir las dependencias con oportunidades de mejora de la experiencia.
e Disefar las estrategias de implementacion de objetivos propuestos.

Servicio: analizar las oportunidades de mejora al producto, segun las necesidades de cada
segmento de grupo de valor.

Experiencia: identificar los elementos insatisfactorios, segun los analisis realizados.
e Disefar soluciones a elementos identificados.
e Realizar piloto para probar soluciones disefiadas.

¢ Identificar las dependencias involucradas en los cambios
e Generar modelos que permitan atencién por diferentes niveles de complejidad.
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Data e informacion: determinar de necesidades de informacion

e Disefar las metodologias de recoleccidon y analisis de la informacién correspondiente a
la atencién de los usuarios.
e Disefar el cronograma de implementacion.

Procesos y herramientas:
e Identificar las oportunidades de mejora en herramientas y procesos.
e Implementar las estrategias que mejoren las herramientas y procesos identificados.

Responsable: UAC y SDO Fecha de la accion: junio 2024

ETAPA: IMPLEMENTACION

e Disefar las estrategias de implementacion de la mejora de la experiencia segun

oportunidades identificadas.
e Hacer seguimiento al proceso de implementacién para ajustarlo segun los resultados

obtenidos.

e Capacitar al personal encargado de la implementacién de la guia en los procedimientos
y herramientas necesarios

e Realizar evaluaciones periddicas de la implementacién de la guia, para identificar
oportunidades de mejora y hacer ajustes necesarios

Responsable: UAC y SDO Fecha de la accion: junio 2023

ETAPA: MEDICION Y MEJORA.
e Establecer las rutinas de revision.
e Aplicar el modelo en un periodo de 2 a 4 afos.

Responsable: SDO y UAC Fecha de la accion: diciembre 2024

VERSIONAMIENTO

Versién \ Observaciones
1 Se actualiza el documento de acuerdo con los resultados IDI 2022
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