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1. Introduccion

1.1. Contexto y Justificacion

La Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania, se fundamenta en
una gestion eficiente, transparente, integra, humanizada y accesible, buscando
fortalecer la confianza en la Entidad y mejorar la experiencia de las partes
interesadas que interactiian con el Ministerio.

La estrategia facilitara la optimizacidon de tramites, procedimientos y servicios,
promoviendo una comunicacion clara e incluyente. También asegurara que las
necesidades y opiniones de la ciudadania se utilicen como insumo clave para la
toma de decisiones.

Esta estrategia establece compromisos orientados al desarrollo de acciones de
relacionamiento con la ciudadania, alineadas con los requisitos del Modelo de
Gestién de la Entidad, para promover el mejoramiento continuo y generar valor
para las partes interesadas. Estos compromisos se centran en fortalecer la
cultura de servicio y las competencias de los servidores y servidoras del
Ministerio de Educacién Nacional (MEN), con el fin de asegurar el cumplimiento
de los derechos, necesidades, problemas y expectativas de la ciudadania.

1.2, Mision y Vision del Ministerio de Educacion Nacional
(MEN)

Mision: Liderar la formulacion, implementacion y evaluacién de politicas
publicas educativas, para cerrar las brechas que existen en la garantia del
derecho a la educacion, y en la prestacién de un servicio educativo con
calidad, esto en el marco de la atencién integral que reconoce e integra
la diferencia, los territorios y sus contextos, para permitir trayectorias
educativas completas que impulsan el desarrollo integral de los individuos
y la sociedad.

Vision: A 2026 habremos garantizado el derecho fundamental a una
educacién que dignifica y transforma la vida, mediante politicas y
proyectos educativos inclusivos, para superar las desigualdades sociales,
potenciar los territorios, y aportar a la construccién de la paz.
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1.3. Objetivos del Sistema Integrado de Gestion (SIG) del
MEN

A continuacién, se presentan los objetivos del Sistema Integrado de
Gestion (SIG) del Ministerio de Educacién Nacional (MEN), los cuales
constituyen la base para el desarrollo e implementacion de la Estrategia
Integral de Relacionamiento con la Ciudadania:

« Aumentar de manera sostenida el indice Anual de Desempefio
Institucional.

« Aumentar los niveles de satisfaccion de las partes interesadas.

« Reducir el impacto de los riesgos estratégicos, tacticos y operativos,
identificados en cada modelo referencial.

Aumentar la eficiencia del modelo operativo con el ahorro de recursos y
la disminucion de reprocesos.

2. Compromiso general de
la Estrategia Integral de
Relacionamiento con |Ia
Ciudadania del Ministerio
de Educacion Nacional
(MEN)

Nos comprometemos con la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania, para fortalecer la relacion entre el Estado y la ciudadania.
Garantizaremos el ejercicio efectivo de los derechos de la ciudadania al
facilitar el acceso a los programas, proyectos, tramites y servicios
ofrecidos por la Entidad. Esta estrategia incluye la prestacién de servicios
humanizados, accesibles e inclusivos, con total transparencia y acceso a
la informacion publica. Racionalizaremos los tramites mediante la
implementacion de nuevas tecnologias y servicios digitales, vy
aseguraremos la participacién activa y el compromiso de todo el personal
de la Entidad.

AN AN
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3. Objetivos

estrategia

Ilustracion 1. Esquema del Objetivo General y Objetivos Especificos

Mejorar la accesibilidad y
la eficacia de los servicios
ofrecidos, mediante la
implementacion y
actualizacion de
procedimientos
administrativos y
herramientas
tecnoldgicas para reducir
tiempos de espera y
facilitar el acceso a los
servicios del Ministerio

Fortalecer los canales de
atencion y la recepcién de
PQRSDF, fomentando la
participacion ciudadana y la
creacion de espacios de
didlogo, asegurando que las
partes interesadas tengan una
incidencia real en la toma de
decisiones y utilizando la
retroalimentacion para ajustar
y mejorar continuamente los
servicios del MEN

Objetivo General:

Fortalecer el relacionamiento
con la ciudadania en el
Ministerio de Educacion

Nacional, asegurando procesos
eficientes, comunicacion clara,
inclusiva y accesible, y una
respuesta efectiva a las
necesidades y expectativas de
las partes interesadas, con un
enfoque territorial y adaptado a
sus particularidades

Fuente: Elaboracién propia.

de

Fortalecer el talento
humano en el
relacionamiento con la
ciudadania, con el
propdsito de mejorar la
satisfaccion de las partes
interesadas y optimizar la
eficiencia en las labores
institucionales




Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania 2025

4. Nivel de autoridad vy
responsabilidades en Ila
implementacion de la
Estrategia Integral de
Relacionamiento con |la
Ciudadania

Para el desarrollo de |la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania es importante tener una visién mas completa y detallada del
rol de las diferentes instancias, de acuerdo con las 3 lineas de defensa y
la linea estrategia que conforman la Dimension de Control Interno del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). En este marco cada
linea defensa tiene un rol fundamental en garantizar que la Estrategia
Integral de Relacionamiento con la Ciudadania sea implementada de
manera eficaz, manteniendo un control interno adecuado para la mejora
continua del proceso.

En este contexto la Alta Direccion de la Entidad a través de la primera
linea de defensa proporciona los recursos necesarios y el liderazgo para
el desarrollo de la estrategia, la primera linea de defensa ejecuta las
acciones diarias dentro del Proceso de Servicio al Ciudadano, y la segunda
y tercera lineas de defensa supervisan, monitorean y evallan para
garantizar el cumplimiento y mejora continua de la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania. (Funcién Publica, 2024).

Tabla 1. Roles y responsabilidades en la implementacion de la Estrategia Integral
de Relacionamiento con la Ciudadania

Linea de Rol/Instancia Funcion especifica
| _defensa

Definir, aprobar y comunicar los lineamientos de las
estrategias institucionales para el proceso de
Alta Direccién servicio al ciudadano. Proveer recursos para la
implementacion de la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania.

Linea
estratégica
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Linea de

Funcion especifica

defensa

Rol/Instancia

Comité Institucional
de Gestion y
Desempefio

Supervisar la implementacion de la Estrategia

Integral de Relacionamiento con la Ciudadania, en
relacién con la mejora continua de la atencién a la
ciudadania. Evaluar periédicamente el
cumplimiento de los indicadores de gestién
establecidos para la atencién a la ciudadania y la
eficiencia operativa del proceso. Revisar y aprobar
los informes de desempefio para asegurar que las
metas de atencion a la ciudadania se estan
cumpliendo. Facilitar la coordinacion entre las
distintas areas responsables de la implementacién
de las acciones de la Estrategia de Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania.

Comité Institucional
de Control Interno

Evaluar los informes de auditoria interna y externa
relacionados con la eficacia de los controles y la
gestion de riesgos para el Proceso de Servicio al
Ciudadano. Coordinar con la Oficina de Control
Interno para identificar areas de mejora y asegurar
que las recomendaciones de auditoria se
implementen adecuadamente para el Proceso de
Servicio al Ciudadano. Monitorear el cumplimiento
de las normas del MIPG en relacién con el control
interno para el Proceso de Servicio al Ciudadano.

Primera
linea
defensa

de

1. Subdireccion de
Relacionamiento con
la Ciudadania.
2. Apoyo optimizacion
de las politicas,
proceso,

procedimientos y
tramites:

Subdireccion de
Desarrollo

Organizacional.

3. Apoyo: Acciones de
accesibilidad fisica:
Subdireccion de
Gestion
Administrativa.

4. Apoyo: Acciones de
implementacion,

mejoras y
fortalecimiento de
herramientas

tecnoldgicas: Oficina
de Tecnologia y
Sistemas de

Informacion.
5. Apoyo: Acciones de

participacion

Ejecutar las acciones especificas de la Estrategia
Integral de Relacionamiento con la Ciudadania,
como la optimizacion de procedimientos y el
fortalecimiento del sistema de PQRSDF. Coordinar
la implementacion y/o mejora de herramientas
tecnoldgicas y de los canales de atencidn.

. AN
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Linea de

defensa

Rol/Instancia

ciudadana: Oficina
Asesora de Planeacion
y Finanzas.

6. Apoyo: Acciones de
comunicacién: Oficina
Asesora de
Comunicaciones.

Funcion especifica

de
con

Subdireccion
Relacionamiento
la Ciudadania.

Aplicar los procedimientos revisados y optimizados
en el Proceso de Servicio al Ciudadano, asegurando
el cumplimiento de los tiempos de respuesta de
acuerdo con la competencia de la dependencia y la
calidad del servicio.

Segunda
linea
defensa

de

Subdireccion de
Desarrollo

Organizacional

Proponer acciones de mejora y hacer seguimiento
a la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania a partir del autocontrol del Sistema
Integrado de Gestion.

Acompanar al (a) lider del Proceso de Servicio al
Ciudadano en la articulacidén de acciones requeridas
en la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania para el reporte oportuno de informacién
para la medicion y el seguimiento al desempefio del
proceso.

Tercera
linea de
defensa

Oficina de Control
Interno.

Evaluar de manera independiente y objetiva la
efectividad y cobertura de los controles
implementados por la Segunda Linea de Defensa.
Revisar y evaluar los controles de la Primera Linea
de Defensa que no estan cubiertos adecuadamente
0 que requieren ajuste. Proporcionar informes y
recomendaciones a la Alta Direccion para la mejora
continua del Sistema de Control Interno.

5. Politicas,

criterios

5.1.

principios Yy

Politica de Servicio al Ciudadano

El Ministerio de Educacidn Nacional se compromete a garantizar los
derechos de los ciudadanos, a mejorar la relacion entre el Ciudadano y la

Entidad,

. AN

ofreciendo servicios efectivos,

de calidad, oportunos,

Y
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confiables, bajo los principios de transparencia, prevencion y lucha contra
la corrupcidn, que permitan satisfacer sus necesidades.

5.2. Principios para la gestion de partes interesadas
e Apertura:

Receptividad: para recibir propuestas, peticiones, quejas y reclamos
de la ciudadania.

Actitud de servicio: competencias comunicativas para el didlogo y la
prestacion del servicio.

e Visibilidad: construir narrativas alrededor de la gestién de la
Entidad, anticipando las necesidades de informacion de cada
grupo de interés.

e Publicidad: comunicar lo que la institucién hace para que la
ciudadania y organizaciones de la sociedad civil se puedan
involucrar en la formulacion, ejecucidon, control y evaluacién de la
gestion.

e Confianza: lograr la reputacién institucional a partir de la
consistencia entre el discurso y la accién institucional.

e Interlocucion: capacidad para construir sentido compartido:

v Vision compartida: elementos orientadores para la comunicacion
interna que sirvan para alinear el comportamiento institucional con
unidad de propésito.

v' Trabajo colaborativo: trabajo en equipo a través de un liderazgo
participativo y que integre a todos los miembros de la organizacion
(funcionarios de carrera, contratistas y personal de libre
nombramiento y remocion.

v Sistematizacion: el procesamiento del saber institucional para
transformarlo en informacion atil y comprensible para la ciudadania.

v Socializacién de la informacion: generacidon de flujos de informacion
confiable y oportuna con todas las partes interesadas.

5.3. Principios para el relacionamiento con la ciudadania

Transparencia: proporcionar informacién clara, comprensible y accesible sobre
los servicios, tramites y procedimientos del Ministerio de Educacién Nacional.
Publicar informacion relevante a través de diferentes canales, como el sitio web
institucional, el Sistema Unico de Informacidon de Tramites (SUIT), en el Portal
del Estado Colombiano www.gov.co y en canal de atencién personalizada a la
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ciudadania, para asegurar que todas las partes interesadas comprendan los
requisitos y el estado de sus tramites.

Optimizacion: mejorar continuamente los procedimientos administrativos e
implementar herramientas tecnoldgicas que respondan a las necesidades de las
partes interesadas de la Entidad, para reducir tiempos de respuesta y optimizar
el uso de recursos en la gestion publica. Desarrollar e implementar procesos
simplificados que ayuden a agilizar la atencién, asegurando un servicio
humanizado, accesible, rapido y efectivo.

Calidad: garantizar un servicio eficiente, accesible y centrado en las
necesidades de las partes interesadas promoviendo la mejora continua, el uso
responsable de los recursos y el cumplimiento de los lineamientos del modelo
de gestion establecidos por la Entidad, asegurando el monitoreo constante de
los resultados y la implementacion de acciones que fortalezcan la confianza y la
relacién entre el Estado y la Ciudadania.

Responsabilidad: garantizar que todas las acciones y decisiones en el proceso
de servicio al ciudadano sean transparentes, éticas y alineadas con los valores
institucionales, asumiendo el compromiso de ofrecer un trato digno, respetuoso
y oportuno, y de rendir cuentas a la ciudadania sobre la gestién realizada.

Inclusion: acceso equitativo y apoyo a la diversidad garantizando que
todas las partes interesadas, independientemente de sus caracteristicas
personales o socioeconémicas, tengan acceso equitativo a los servicios de la
Entidad. Mejoramiento continuo de la humanizacién del servicio en la Entidad
con el ofrecimiento de asistencia adaptada a las necesidades especificas de
grupos diversos, como personas con discapacidades, poblaciones vulnerables y
comunidades rurales.

Honestidad: proceder con sinceridad, transparencia, integridad y veracidad en
todas las interacciones con las partes interesadas, por lo cual se hace necesario
evitar la manipulacion de informacion o la promocidn de intereses personales en
la gestion publica de la Entidad, fortaleciendo las competencias y compromiso
del personal mediante la formacién en ética, integridad y buenas practicas, y
promoviendo un contexto donde se aprecien y recompensen la honestidad y la
transparencia.

Confidencialidad: proteger la informacion personal, confidencial y sensible de
las partes interesadas, generando acciones para asegurar que en la Entidad la
informacién no solo se utilice para los fines para los cuales fue recolectada y
almacenada, sino que a la vez se implementen medidas estrictas de seguridad
para el manejo y proteccidon de datos personales y capacitar al personal en la
gestion adecuada de la informacion confidencial.

Innovacién: investigar, implementar y/o mejorar métodos, practicas y
tecnologias que se adapten a las necesidades de la ciudadania y a la




Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania 2025

gestion interna de la Entidad, con el fin de promover la mejora continua
en los procesos internos de la Subdireccion de Relacionamiento con la
Ciudadania (SRC).

5.4. Criterios del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG)

El Ministerio de Educacion Nacional se compromete a implementar los criterios
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), con el fin de asegurar una
gestion con valores y efectividad en los resultados de los servicios para las partes
interesadas, a la vez en el mejoramiento continuo de la gestion institucional.
Estos criterios incluyen:

Planificacion estratégica: desarrollar, mejorar y ajustar el plan estratégico
para la prestacién de servicios, es decir, la ruta estratégica que guiara la gestién
del relacionamiento con la ciudadania, alineados con los objetivos
institucionales, las necesidades y derechos de las partes interesadas. La
planificacion estratégica del Proceso de Servicio al Ciudadano debe considerar
los recursos disponibles, las prioridades y los resultados esperados, garantizando
un enfoque proactivo en la mejora continua, asi como el fortalecimiento de la
confianza ciudadana (Funcién Publica, 2024).

Ejecucion eficiente: desarrollar la estrategia, compromisos y acciones de la
planeacion del Proceso de Servicio al Ciudadano del MEN, con procedimientos
optimizados que garanticen una prestacidon eficiente y congruente de los
servicios, orientada hacia el logro de resultados en el marco de la integridad y
con un enfoque por procesos (Funcion Publica, 2024), de acuerdo con el Sistema
Integrado de Gestion (SIG). La ejecucidn de la estrategia, acciones, actividades
y procedimientos debe estar articulada con formacion continua del personal para
el fortalecimiento de las competencias y el uso de tecnologias acordes para
facilitar la atencién de las partes interesadas, cumpliendo con los niveles de
calidad establecidos.

Seguimiento, evaluacion y mejora continua: evaluar periddicamente los
resultados del Proceso de Servicio al Ciudadano en relacién con los objetivos
propuestos en la planeacién institucional y las expectativas de las partes
interesadas, con esto conocer de manera permanente los avances en la gestion
del proceso y los logros de las resultados y metas propuestas. Siendo necesario
la utilizacidn de la retroalimentacién recibida y los datos de evaluacién para
realizar ajustes necesarios, implementar mejoras y garantizar que los servicios
evolucionen en respuesta a los cambios en el entorno, garantia de los derechos,
satisfaccion de necesidades y resolucion de problemas de las partes interesadas
(Funcion Publica, 2024).

Transparencia y rendicion de cuentas: garantizar que en el Proceso de
Servicio al Ciudadano del MEN la planificacion, ejecucién, seguimiento y
evaluacion sean transparentes y accesibles para consulta de las partes




Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania 2025

interesadas, respondiendo al ejercicio del derecho fundamental de acceso a la
informacidn generadas por los mismos (Funcidén Publica, 2024).

5.5. Protocolo de Servicio a la Ciudadania

El Ministerio de Educacion Nacional ha implementado un protocolo
detallado de atencidén a la ciudadania, adaptado a cada uno de sus canales
de servicio y disefiado bajo principios de lenguaje claro.

El Protocolo de Atencidn a la Ciudadania del Ministerio se puede consultar
en la pagina web institucional www.mineducacion.gov.co. Para acceder al
protocolo, ingresar al menu "“Atencion y Servicios a la Ciudadania”y luego
a la seccion "“Protocolo de Atencion a la Ciudadania”.

5.6. Carta de Trato Digno

El Ministerio de Educacion Nacional ha establecido e implementado la
Carta de Trato Digno, aplicable a cada uno de sus canales de atencion, la
cual reitera los derechos y deberes de las partes interesadas de la Entidad.

La Carta de Trato Digno del Ministerio se puede consultar en la pagina
web institucional www.mineducacion.gov.co. Para acceder al documento,
ingresar al menu “Atencidn y Servicios a la Ciudadania” y luego a la
seccion "Carta de Trato Digno”.

6. Partes
interesadas

El Ministerio de Educacion Nacional ha establecido la caracterizaciéon de
las partes interesadas (grupos de valor y de interés), identificando sus
particularidades para agruparlas segun atributos o variables comunes,
con el fin de mejorar la oferta de servicios, promover la participacion y
optimizar la comunicacion.

La Caracterizacion de las partes interesadas (grupos de valor y de interés)
del Ministerio se encuentra disponible para su consulta en la pagina web
institucional www.mineducacion.gov.co. Para acceder al documento,
ingresar al menu "“Atencion y Servicios a la Ciudadania” y luego a la
seccidon "Caracterizacion de Grupos de Interés”.

AN AN



https://www.mineducacion.gov.co/
https://www.mineducacion.gov.co/
https://www.mineducacion.gov.co/

Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania 2025

7. Estrategia,
cCOmpromisos y acciones

El desarrollo de la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania del Ministerio de Educacién Nacional se realizard mediante
compromisos y acciones, abordando tanto la Relaciéon Ciudadania - Estado
como el Esquema de Operacidon Interna. La estrategia se estructura de
acuerdo con las orientaciones de (Funcién Publica, 2024) en tres
perspectivas: "De la ventanilla hacia afuera," que abarca las acciones
orientadas hacia la ciudadania, "De la ventanilla hacia adentro," que
incluye las mejoras internas de operacién y administraciéon, y la
complementa las politicas que fortalecen la gestién institucional y el buen
manejo de los recursos publicos, dentro del Proceso de Servicio al
Ciudadano. A continuacion, se presenta la ilustracion que describe el
Esquema de la Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania
del MEN:

Ilustracion 2. Esquema de la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania del MEN

ESTRATEGIA INTEGRAL DE RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA - MEN

Su desarrollo se entendera desde tres perspectivas:

1. Relacién Ciudadania - Estado. 2. Esquema de Operacion.
Estrategia de la ventanilla hacia afuera Estrategia de la ventanilla hacia adentro
. .
o’ . Fortalecimiento de .. !g! ! Mejora de procesos

Inclusion y - los Canales de & . . .

Accesibilidad Atencion
il @ Promocién de la Cultura de
& T Servicio a la Cludadanla

Comunicacién y

Derechos
Problemas
Necesidades
Resultados
Calidad
Satisfacciéon

Transparencia

i il
s
.
X | ‘ ﬁ

Comunicacion, Transparencia, Participacion H
Ciudadana e Inclusién Territorial H Capacitacion, desarrollu del

i personal y mejoramiento de

competencias

j 3. Politicas del MEN que apoyan

la operacion del proceso

-@_ Evaluaciét? y mejora i
Eé connua*’f’.{

Fuente: Elaboracion propia y en base al Grafico 12. Tercera Dimension:
Gestion para el Resultado del MIPG. (Funcién Publica, 2024).
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7.1. Compromisos de la ventanilla hacia adentro

Estos compromisos se centran en el desarrollo de acciones internas que
garanticen el funcionamiento eficiente de la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania. Esto incluye la gestidon operativa del
proceso, la optimizacion de recursos, la formacién de los (as) servidores
(as) de la Entidad y ambientes laborales amigables, asegurando asi que
la atencidén a la ciudadania se lleve a cabo conforme a los principios de
eficiencia, calidad y oportunidad.

7.1.1. Compromiso con la mejora de procesos

El Ministerio de Educacion Nacional se compromete a optimizar de manera
continua el proceso de servicio a la ciudadania, asi como sus
procedimientos, asegurando que sean eficientes, accesibles, claros,
transparentes y ajustados a las necesidades de las partes interesadas. El
proposito es responder con calidad, oportunidad y confiabilidad a las
expectativas de la ciudadania, promoviendo la transparencia vy
fortaleciendo la confianza en la gestion institucional.

7.1.2. Compromiso con la promocion de la cultura de servicio
a la ciudadania

En el Ministerio de Educacién Nacional se fomentara una cultura
institucional orientada en el servicio a la ciudadania, promoviendo la
interaccién proactiva, el trato digno, humanizado, accesible e inclusivo, y
fortaleciendo la relacién entre la Entidad y la Ciudadania en todos los
puntos de relacionamiento, de acuerdo con los valores institucionales y
los enfoques diferenciales.
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Ilustracion 3. Esquema de cultura de servicio a la ciudadania

Operacion:
Enfoques diferenciales para el fortalecimiento
de la relacion Estado - Ciudadania

Partes
Interesadas

Partes
Interesadas

Valores
Institucionales

Derechos
Problemas
Necesidades
Resultados
Calidad
Satisfaccion

Politicas del MEN que apoyan la operacion del proceso:
Cultura institucional de servicio a la ciudadania

Fuente: Elaboracion propia

7.1.3. Compromiso para la capacitacion, desarrollo del
personal y mejoramiento de competencias

El Ministerio de Educacién Nacional (MEN) se compromete a fortalecer la
induccion, reinduccién, capacitaciéon y el desarrollo continuo de sus
colaboradores (as) en temas asociados con el relacionamiento con la
ciudadania, garantizando la prestacidon de servicios de calidad, eficientes
y orientados a la satisfaccion de las partes interesadas. Este compromiso
se enmarca en la Politica de Gestién Estratégica del Talento Humano del
Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), y se implementa a
través de estrategias basadas en las rutas de creacion de valor: la Ruta
de la Felicidad, la Ruta del Crecimiento, la Ruta del Servicio y la Ruta de
la Calidad (Funcidén Publica, 2024).
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Ilustracion 4. Rutas de creacion de valor para la satisfaccion de las partes
interesadas internas de Relacionamiento con la Ciudadania de la Entidad

Operacion:
Partes interesadas internas satisfechas

La felicidad nos hace productivos: Liderando talento:
-Espacios y ambientes laborales -Fortalecer el liderazgo

amigables. .
-Satisfaccion de los servidores Espac(!,?:c?:mgﬁtsoa"o“o y

publicos.

Partes
Interesadas

Partes
Interesadas

Rutas de
Creacion de

Derechos
Problemas
Necesidades
Resultados
Calidad
Satisfaccion

Cultura de hacer las cosas DServicio de la ciudadania:

bien: nestar de
-Calidad de los tramites y servicios
-Geslién del rendimiento enfocada en
los valores y retroalimentacion

Politicas del MEN que apoyan la operacion del proceso:
Mejoramiento de la productividad

Fuente: Elaboracion propia y en base a la Primera Dimension del MIPG:
Talento Humano. (Funcion Publica, 2024).

A través de estas rutas de valor, el MEN promueve acciones de induccién,
reinduccién, capacitacion y mejora continua, orientados al desarrollo de
competencias clave para la atencién de las partes interesadas. Con este
enfoque, se asegura que el Plan Institucional de Capacitacion (PIC) del
MEN incluya temas de interés y que generan valor, contribuyendo a una
atencién a la ciudadania mas eficaz, accesible, humanizada, clara y
alineada con los principios de integridad, transparencia y equidad.

Por esta razon, es importante incluir en el Plan de Institucional de
Capacitacion (PIC) del MEN los siguientes temas:
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Ilustracion 5. Esquema de la ruta de crecimiento como compromiso para el

mejoramiento de competencias del personal

Q Ruta del crecimiento

Compromiso con el Proceso de Servicio al Ciudadano para la capacitacion, desarrollo del personal y

Partes
Interesadas

Derechos
Problemas
Necesidades

mejoramiento de competencias

Necesidades de
formacion

Atencion a la Ciudadania
Centrada en la Persona

£

i
§ Mejora Continua en el Enfoque de Género en la
T Servicio a la Ciudadania Atencién a la Ciudadania
~y
(7]

Uso de Herramientas Enfoque Diferencial
Digitales para la - Etnico
Atencion a la
Ciudadania
Enfoque
s Diferencial para
Normatividad y N e Personas con
Politicas Publicas 3 Discapacidad
(‘Y de Atencion a la
W\ Ciudadania
o Enfoque
% e Diferencial
A Comunicacién Enfoque Etario o por
Asertiva yde Diferencial de Ciclos de Vida

Conflictos Ise,(uaues e W

&
Identidad de 8
¢ @
Género ‘?9(?\\

Petenciag

Fuente: Elaboracion propia.

Ojua|WIDaID
19p eIny

Partes
Interesadas

Resultados
Calidad

Satisfaccion

7.1.4. Compromiso para la comunicacion y transparencia

El Ministerio de Educaciéon Nacional se compromete a garantizar una
comunicacién clara, accesible y oportuna, tanto con la ciudadania como
con sus partes interesadas. Este compromiso incluye la divulgacién
transparente de informacion institucional y de los servicios ofrecidos,
promoviendo el acceso equitativo a la informacion publica. Para lograrlo,
se fortaleceran los canales de comunicacidon, se adoptara un lenguaje
claro y se fomentara la participacion activa de la ciudadania y de los (as)
servidores (as) publicos (as). Estas acciones estaran alineadas con los
principios de transparencia, rendicion de cuentas y mejora continua,
consolidando un entorno de confianza y colaboracién entre la Entidad y
sus partes interesadas.
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7.2. Compromisos de la ventanilla hacia afuera

Estos compromisos se centran en fortalecer la interaccién entre el
Ministerio y la ciudadania mediante la implementacion de iniciativas que
promuevan la accesibilidad a los servicios, permitiendo a las partes
interesadas obtener informacion segun sus necesidades y resolver sus
inquietudes de manera efectiva. Todo ello contribuye a fortalecer la
confianza en la gestidn publica.

7.2.1. Compromiso para el fortalecimiento de los canales de
atencion

El Ministerio de Educacion Nacional (MEN) se compromete a ofrecer una
atencion a la ciudadania eficiente, accesible, inclusiva, humanizada, clara
y de calidad, cumpliendo con los criterios establecidos en la Politica de
Servicio al Ciudadano. Para ello, el MEN prioriza la mejora continua y la
innovaciéon en sus diferentes canales de atencién, asegurando que todas
las partes interesadas tengan acceso equitativo a la informacion, los
tramites y los servicios del Ministerio. Este compromiso se desarrolla bajo
los principios de eficiencia, transparencia y equidad, alineados con
criterios de Servicio a la Ciudadania del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion (MIPG) y las pautas de Gobierno TIC, aportando al
fortalecimiento de la relacion entre la Entidad y la Ciudadania.

Los canales de servicio a la ciudadania del MEN incluyen:

[lustracion 6. Canales de servicio a la ciudadania del MEN

Atencién telefénica - Centro de contacto:

Linea gratuita nacional: 01 - 8000 — 910122. Linea Bogota +576013078079.
Lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m.

Contestador automatico de lunes a viernes de 7:00 p.m. a 7:00 a.m. viernes
de 7:00 p.m. a lunes 7:00 a.m

PBX: +576012222800: lunes a jueves de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. jornada
continua y viernes de 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

mmmms | Atencion presencial - Grupo de Servicio a la Ciudadania: horario de lunes
smmms | a jueves de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. jornada continua y viernes de 7:00 a.m. a
m | 4:00 p.m. en la calle 43 No.57-14 CAN, Bogota D.C.

sEE3
Solled
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a la ciudadania del MEN, esta habilitado en la pagina web

Chat de servicio a la ciudadania - Centro de contacto: el chat de atencion
0 www.mineducacion.gov.co de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m..

£ =] | Sistemavirtual de respuesta: agente virtual que permitira generar preguntas
p,q y recibir respuestas de manera inmediata, disponible en la pagina web del MEN
i www.mineducacion.gov.co

en la pagina web www.mineducacion.gov.co

: Llamada virtual: Realizacion de llamadas desde el computador, disponible

mediante formulario en la pagina web www.mineducacion.gov.co

0 Devolucion de [lamadas: llamadas en el territorio Colombiano, habilitada

Video llamada virtual: video llamadas desde el computador facilitando la
comunicacion, este canal esta habilitado de lunes a viernes de 8:00 a.m. a
5:00 p.m. en la pagina web www.mineducacion.gov.co

Asignacién de citas virtuales: prestar soporte a las diferentes consultas
de informacion para la atencion del proceso de legalizaciones, en la pagina
web www.mineducacion.gov.co

Correo electronico - Sede electronica: EI MEN en la péagina web
www.mineducacion.gov.co dispone de la sede electrénica para la
presentacion de PQRSDF por parte de la ciudadania.

7.2.1.1.Compromiso para el aumento de la visibilidad de los
canales de atencidon

El Ministerio de Educacién Nacional (MEN) se compromete a fortalecer la
visibilidad y accesibilidad de sus canales de atencion, asegurando que todas las
partes interesadas, tengan conocimiento y acceso efectivo a los servicios de

Entidad.

Este compromiso se implementara mediante campafas de sensibilizacién vy
difusiéon que impulsen la utilizacién de los canales de atencién, garantizando que
estos sean accesibles, inclusivos y eficaces para todas las partes interesadas.
Con este enfoque, el MEN busca no solo mejorar la experiencia de la ciudadania,
sino también promover una relacion mas humanizada, cercana, transparente y
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confiable entre la Entidad y las partes interesadas, asegurando que los
servicios ofrecidos lleguen a quienes mas los necesitan, sin barreras de acceso
o desconocimiento.

7.2.1.2.Recursos informativos disponibles para las partes
interesadas en nuestros canales de atencion

El Ministerio de Educacién Nacional (MEN) ofrece a las partes interesadas
una amplia variedad de recursos informativos disponibles a través de sus
diversos canales de atencion. Estos materiales estan disefnados para
facilitar el acceso a la informacion, guiar a la ciudadania en la realizacion
de tramites y responder a sus inquietudes de manera clara y efectiva. La
ciudadania puede consultar estos recursos en la pagina web institucional
www.mineducacion.gov.co. Entre los principales se destacan los
siguientes:

Ilustracion 7. Consulta de informacion en www.mineducacion.gov.co

www.mineducacion.gov.co

Recursos e informacion para consulta en la pagina web institucional

« Mecanismos para presentar Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones de
competencia del Ministerio de Educacion Nacional.

. Tramites y otros procedimientos administrativos y consultas de acceso a la informacion publica.

. Canales de servicio a la ciudadania.

. Buzon de notificaciones judiciales.

« Autorizacion de notificacion.

« Notificaciones por aviso.

« Preguntas frecuentes. \ /
« Centro documental. \

« Gestion documental. —
« Publicacion resolucion de intérpretes. /
« Actos administrativos de caracter general.

« Chat de atencion a la ciudadania.

« Politica de datos.

« Protocolo de atencioén a la ciudadania.
« Caracterizacion de grupos de interés.
. Carta de trato digno.

« Informes sobre acceso a informacion, quejas y reclamos.
« Informes de evaluacion de satisfaccion.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.2.2. Compromiso de comunicacion, transparencia,
participacion ciudadana e inclusion territorial

El Ministerio de Educacién Nacional (MEN) se compromete a garantizar una
comunicacion efectiva y transparente, asi como la participacion ciudadana
inclusiva en el Proceso de Servicio al Ciudadano. Este compromiso busca
asegurar que toda la ciudadania, independientemente de su condicién, género,
etnia, discapacidad, edad o ubicacién geografica, puedan acceder de manera
equitativa a los servicios del MEN.

El MEN promoverd la adaptacion de sus canales de atenciéon y comunicacion,
eliminando barreras fisicas, tecnoldgicas y comunicativas, y estableciendo
espacios de didlogo con las partes interesadas en el territorio. De esta manera,
se fortalecera la confianza, la transparencia y una cultura institucional inclusiva
que responda a las necesidades de toda la ciudadania, fomentando su
participacion activa en el desarrollo de los servicios de la Entidad.

7.2.3. Compromiso para la inclusion y accesibilidad

El Ministerio de Educacién Nacional se compromete a garantizar un acceso
equitativo e inclusivo a sus servicios y canales de atencidn, asegurando que las
necesidades de partes interesadas, incluidas las poblaciones diversas y en
situacion de vulnerabilidad, sean atendidas. Se implementaran medidas que
promuevan entornos accesibles, el uso de herramientas inclusivas y el disefio de
estrategias que eliminen barreras de comunicacion, fisicas y digitales. Este
compromiso reafirma nuestra responsabilidad de ofrecer un servicio digno,
humanizado y alineado con los principios de igualdad y no discriminacion.

7.3. Politicas del MEN que apoyan la operacion del proceso

El Ministerios de Educacion Nacional (MEN) se compromete de manera continua
a seguir los lineamientos que respaldan el funcionamiento del proceso de
Servicio al Ciudadano, incluyendo las Politicas de Servicio al Ciudadano, el
Sistema Integrado de Gestién (SIG), participacion ciudadana, rendicién de
cuentas, administracion de riesgos, lucha contra la corrupcién, tratamiento y
proteccion de datos personales, entre otros. Estas politicas aseguran una mejora
en los niveles de calidad, servicio y satisfaccidon de las necesidades.

7.3.1. Compromiso con la mejora continua y evaluacion de la
Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania

El Ministerio de Educacién Nacional (MEN) se compromete a fortalecer y
mejorar de manera continua la calidad de la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania y el Proceso de Servicio al Ciudadano,
alinedndose con la Politica en este contexto. Implementaremos acciones
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de mejora continua y evaluacidon, enfocadas en optimizar la eficiencia,
transparencia y confiabilidad de los servicios y procedimientos.

Evaluaremos regularmente nuestro desempefo institucional para
garantizar una atencion efectiva, humanizada, inclusiva y oportuna, y
adoptaremos medidas para prevenir la corrupcidén y satisfacer plenamente
las necesidades de las partes interesadas.

Ilustracién 8. Compromiso con la mejora continua y evaluacion

Compromiso con la mejora continua y evaluacion de la

Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania

Implementacion de un
sistema de evaluacion
y seguimiento
continuo

) 000y ]
Partes Partes
Interesadas Y Interesadas
i
‘J"Ki

. . b 2= Monitoreo y
Mejora continua Ajuste de la

Derechos
Problemas
Necesidades
Resultados
Calidad
Satisfaccion

Estrategia

N

Transparencia y
Rendiciéon de
Cuentas

1\ J

Fuente: Elaboracion propia.

a. Mejoramiento continuo del sistema de evaluacion y seguimiento
continuo

« Indicadores de desempeio institucional: seguimiento vy
optimizacién de los indicadores clave de desempefio institucional
para medir la gestién del relacionamiento con la ciudadania, como
tiempos de respuesta (oportunidad) y el nivel de satisfaccion de las
partes interesadas. Se promovera la mejora continua en la
recoleccion y analisis de estos indicadores.

« Encuestas de medicion de la percepcion de la satisfaccion:
revision anual de las encuestas a las partes interesadas para evaluar
su experiencia y percepcién del servicio recibido. Se trabajara en la
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mejora continua de la metodologia de medicion para garantizar que
las encuestas reflejen con precisidén las necesidades y expectativas
de las partes de interesadas.

« Analisis de datos: optimizacion continua en el uso de las
herramientas de analisis de datos para identificar tendencias,
patrones y areas de mejora en la prestacién del servicio. Esto
incluird la revision peridédica de los procesos de analisis para
asegurar su efectividad y capacidad de generar informacion util para
la mejora del servicio.

b. Monitoreo y ajuste de la estrategia

« Auditorias internas: desde la perspectiva de las 3 lineas de
defensa y linea estratégica de la Entidad, atender las auditorias
periddicas para evaluar el cumplimiento de los estandares de
calidad del servicio y detectar oportunidades de mejora.

« Planes de mejora continua: disefiar e implementar planes de
mejora continua basados en los resultados de las evaluaciones,
asegurando que se realicen ajustes oportunos a la Estrategia
Integral de Relacionamiento con la Ciudadania.

« Evaluacion de Impacto: medir el impacto de la estrategia
implementada en la satisfaccién de la ciudadania y en la eficiencia
del servicio, ajustando la planeacion a partir de los resultados
obtenidos.

c. Transparencia y rendicion de cuentas

« Publicacion de resultados: comunicar de manera periddica los
resultados de la medicién de la percepciéon del servicio a la
ciudadania, mostrando a las partes de interés los avances y las
areas en las que se estan realizando mejoras.

« Reportes de gestion: elaborar y publicar informes de gestién que
incluyan datos sobre el cumplimiento de los objetivos del Proceso
de Servicio al Ciudadano del MEN y el impacto de la Estrategia
Integral de Relacionamiento con la Ciudadania.

d. Mejora continua

En el marco de la mejora continua de l|la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania, el Ministerio de Educacién Nacional
(MEN) considera diversos elementos clave para el desarrollo, planificacidon
e implementaciéon de dicha estrategia. La revision, mejora y ajuste
continuo de la estrategia se basan en los siguientes resultados:
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Ilustracion 9. Esquema del contexto y planeacion de la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania

Informes de

Actividades de
seguimiento a relacionamiento
conla
las PQRSDF ERTE
Ultimo resultado Resultados de las Oportunidades de Participacion Autodiagndstioo Andlisis del
de medicion [DI de encuestas de mejora o acciones ciudadana para la Institucional del entomo para el
la enfidad para la medicion de la correctivas, formulacion de estado de la contexto intemo y
Politica de Servicio satisfaccion de las resultado de los esfrategias del Politica de Servicio exteno de la
al Ciudadano. Son partes interesadas informes de proceso de al Ciudadano. entidad.
los resultados del MEN. seguimiento a la servicio al
Formato Unico de gestion de ciudadano del
Reposte de PQRSDF del servicio al MEN.
Avances dela MEN. ciudadano del
Gestion FURAG. MEN.

Fuente: Elaboracién propia.

8. Lo que estamos logrando en el
Proceso de Servicio al Ciudadano

A continuacién, presentamos los principales logros en el fortalecimiento
del Proceso de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Educacion Nacional:

Ilustracion 10. Logros en el Proceso de Servicio al Ciudadano

1. Relacion Ciudadano - Estado. (32 2. Esquema de Operacién.
Estrategia de la ventanilla hacia afuera v

., Estrategia de la ventanilla hacia adentro
Educacion

jLo que estamos logrando!

jLo que estamos logrando!
Legalizacion de documentos de

@Accesibilidad de los grupos de
interés

Se implementd un cadigo OR en la ventanilla de atencion
personalizada para que la ciudadania pueda acceder y descargar
informacion sobre tramites desde su celular. Ademas, se tradujo el
protocolo de atencién a la ciuvdadania a lenguaje claro y a las
lenguas nativas Kriol y Murui para facilitar el acceso a todos. Se
actualizd el protocolo de atencion a la ciudadania con lenguaje claro
y lineamientos para la atencién accesible

educacion superior que van para iTra ba]amos pOI’ Ti! i
trabajo o residencia: ' =
Se mejord la atencion al tramite de
legalizaciones mediante llamadas para
pagina del Ministerio y un video tutorial para Estrategia ’

el exterior, por temas de estudio,
=
concluir procesos, una actualizacion en la =
=
guiar a la ciudadania.
(\/’ Relacionamiento interistitucional Integral de

‘J’ Mejoramiento del proceso

- - L . - -
Se mejoro el formulario electronico de atencion de
s mmee - R@IACIONAMIEGNtO %55
para la legalizacion de documentos educatives de preescolar,

ias de ién certi

-
'QRSDF para que la ciudadania pueda consultar el < J—
L
% = h historial completo de sus peticiones y radicarlas -
basica y media, y documentos relacionados con la educacion c n Ia ci u dadan ia faculmenta? va que el g‘glemg prerycarq:z su = g
para el trabajo y el desarrollo humano en |a plataforma SAC V.2, 0 informacion al iniciar sesion. ] ‘!
Ministerio de Relaciones

Todos nuestros servicios en linea #ctuslizacion y adopcion de la Politica de Servicio al Ciudadano
Exteriores: Mejoras en la del MEN.
plataforma de legalizacion de

documentos de educacion v Actualizacidn de la caracterizacion de las partes interesadas (grupos
superior del MEN, orientadas a de valor y grupos de interes)
‘;:\Dpémze?‘rmlg f,ﬂ";,ﬂt:igsd'gg Estamos comprometidos como sector con Creacisn del Manual de Relacionamiento con la Cludadania.
I fla_cnlta_ndo St“ ?9%5“"3“9 . la accesibilidad, transparencia, Creacion del documento de Buenas Practicas de
egalizacion ante la L.ancillena calidad % e' servicio Relacicnamiento con la Ciudadania y el Customer Joumey Maps.
@ Canales de atencion virtuales o4

Canales de Servicio a la Ciudadania
~ Se .mteil.Dm el_chatlr:!ot ' Canal presencial: Calle 43 No. 57 - 14. CAN. Bogota, Colombia. Cadigo Postal 111321,
con inteligencia artificial  : Telefono Conmutador: (601) 22 22800.
para ofrecer un contacto

| CATEK Linea gratuita fuera de Bogota: 018000 - 910122 - Fax: (801) 2224953
o mgz;;g:;‘?;esggl:;a Horario de atencion: Lunes a jueves de 8:00 am. a 5:00 pm. y viernes de 7:00 am. a 4:00 p.m
tramites y servicios del Jornada continua

Ministerio.

Se implemento un canal Q -
de videollamada virtual (
que permite a la
ciudadania gestionar sus Q
tramites y solicitudes de
manera personalizada a
fravés de un agenie ]
desde su computador. (]

Soporte técnico - Sistemas de informacion: Teléfono: (601) 484 5410 - Linea gratuita nacional
018000-510258
Correo Anticorrupcion:

Ey‘lransuar&nl}a@ mlneduc@clqn‘q_ OV.CO
Se implementaron citas virtuales en la pagina web del Ministerio Correo de notificaciones judiciales:
para que la ciudadania pueda gestionar en linea el tramite de MC‘IDHESJUUICAIEES m\neducacu?n._ OV.CO .
legalizacion de documentos de educacion superior con destino al ‘www.mineducacion.gov.co (chat, sistema de PORSDF, video llamada virtual y llamada virtual).
exterior.
3. Politicas del MEN que apoyan la operacion del proceso

Fuente: Elaboracion propia.




Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania 2025

9. Plan de accion de la Estrategia
Integral de Relacionamiento con
la Ciudadania

El Plan de Accion forma parte fundamental de la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania, consolidando las acciones clave desde
tres perspectivas estratégicas: 1) Relacion Ciudadania - Estado
(estrategia de la ventanilla para afuera), 2) Esquema de Operacion
(estrategia de la ventanilla para adentro), y 3) Politicas del Ministerio de
Educacién Nacional (MEN) que apoyan la operacion del proceso. Cada una
de estas perspectivas esta respalda por compromisos especificos, de los
cuales se desprenden acciones concretas para su implementacion. Este
plan organiza y coordina dichas acciones, orientando la gestion del MEN
hacia una relacion mas efectiva, transparente y accesible con la
ciudadania, asegurando la calidad en el servicio y fomentando la mejora
continua en todos los niveles del Proceso de Servicio al Ciudadano.

Notas:

e El presente documento incluye el Plan de Accion de la Estrategia
Integral de Relacionamiento con la Ciudadania, el cual se dispuso a
consulta ciudadana y se integra al Plan Anual Institucional.

e El Plan de Accidn de la Estrategia Integral de Relacionamiento con
la Ciudadania queda sujeto a modificaciones de acuerdo con las
necesidades que surjan en el Proceso de Servicio al Ciudadano.
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