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MANUAL DE RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA
1. INTRODUCCION

El Manual de Relacionamiento con la Ciudadania tiene como objetivo proporcionar
lineamientos claros y accesibles para garantizar un servicio de calidad a las partes
interesadas, grupos de valor y grupos de interés que interactian con el Ministerio de
Educacion Nacional. EI documento se enmarca dentro de la Politica de Servicio al
Ciudadano establecida por el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y adoptada
por el Ministerio de Educacion Nacional mediante Resolucién 004058 de 05 de abril de
2024. Ademas, se alinea con los principios del Sistema Integrado de Gestion (SIG) del
Ministerio, integrando estrategias de lenguaje claro para asegurar la comprension de la
informacion por parte de la ciudadania.

1.1. CONTEXTO
1.1.1. MISION, VISION Y VALORES DEL MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL
a) MISION

Liderar la formulacién, implementacién y evaluaciéon de politicas publicas educativas, para
cerrar las brechas que existen en la garantia del derecho a la educacion, y en la prestacion
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.

b) 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.

c) VALORES INSTITUCIONALES

Los Valores del Ministerio de Educacion Nacional son las formas de ser y de actuar de los
servidores publicos y colaboradores, los cuales se consideran altamente deseables como
atributos o cualidades suyas, por cuanto posibilitan la aplicacién de los principios éticos y
el cabal cumplimiento de los mandatos constitucionales y legales en su desempefio laboral.
Los valores del Ministerio son:

e Compromiso: consciencia de la importancia del rol como servidor publico y
disposicidbn permanente para comprender y resolver las necesidades de las
personas con las que se comparten las labores cotidianas, buscando siempre
mejorar su bienestar.

e Respeto: reconocimiento, valor y trato de manera digna a todas las personas, con

sus virtudes y defectos, sin importar su labor, su procedencia o cualquier otra
condicion.
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o Honestidad: actuar siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo los deberes
con transparencia y rectitud, favoreciendo el interés general.

o Diligencia: cumplimiento de los deberes, funciones y responsabilidades asignadas
de la mejor manera posible, con atencion, prontitud y eficiencia, para asi optimizar
el uso de los recursos del Estado.

e Justicia: actuar con imparcialidad, garantizando los derechos de las personas, con
equidad, igualdad y sin discriminacion.

e Mistica: actuar con sentido y amor por lo que hacemos. Amor al trabajo, a la
Entidad, a los comparieros y a los superiores, propendiendo por un ambiente
integro.

e Confianza: creer en los demas, confiar en nuestro trabajo y en nuestros grupos de
interés.

1.1.2. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO DEL MODELO INTEGRADO DE
PLANEACION Y GESTION (MIPG)

La Politica de Servicio al Ciudadano la cual hace parte de la Dimensién de Gestién con
Valores para Resultados del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG)?, busca
mejorar la relacion entre el Estado y los ciudadanos, promoviendo una atencion eficiente,
oportuna y accesible, a través de acciones de la ventanilla hacia adentro y de la ventanilla
hacia afuera. Esta politica se fundamenta en principios como la transparencia, empatia y
enfoque diferencial, garantizando la participacién activa de los usuarios en los procesos de
mejora continua. El objetivo es fortalecer la confianza ciudadana a través de la prestacion
de servicios de calidad que respondan a las necesidades y expectativas de la poblacién
(Funcion Publica, 2023).

La siguiente ilustraciébn muestra la operacién de la Dimensién de Gestion con Valores para
Resultados del MIPG. En ella se destaca que los grupos de interés son el centro de la
gestién publica.

La Politica de Servicio al Ciudadano esta integrada tanto en la relacion Estado-ciudadania
como en el esquema operativo de las Entidades publicas, con el objetivo de mejorar la
gestiodn institucional y aumentar la satisfaccion de la ciudadania:

! La informacién sobre la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano del MIPG puede consultarse en la Ultima
version del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG) del Departamento Administrativo de la
Funcién Publica.
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llustracion 1. Dimension Gestion con Valores para Resultados de MIPG

DIMENSION 3

DDI] Gestién con Valores
D para Resultados

MERITO £ INTEGRIDAD,

S

cion y
nformacion publica

a normativa

Fuente: Manual Operativo del MIPG. Funcién Publica. 2023.

1.1.3. SISTEMA INTEGRADO DE GESTION (SIG) DEL MEN

La informacién del Manual de Relacionamiento con la Ciudadania se articula con el Sistema
Integrado de Gestion (SIG)? de la Entidad, abarcando su politica, objetivos y el proceso de
Servicio al Ciudadano como eje transversal de los demas procesos. Estos documentos
incluyen los procedimientos, la caracterizacion de los grupos de interés y la politica de
servicio al ciudadano, lo que impulsa el desarrollo de la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania.

a) POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION (SIG)

El Ministerio de Educaciéon Nacional se compromete® a implementar y mejorar
continuamente el SIG, articulando sus procesos entre si y con las politicas de gestion y
desempefio de MIPG, cumpliendo los requisitos de los modelos referenciales y demas
normas que le sean aplicables y garantizando la calidad de los servicios que ofrece, a través
de la gestion de los riesgos que puedan afectar el logro de sus objetivos institucionales, la
proteccion del medio ambiente, la seguridad de la informacién y el bienestar integral de los
colaboradores. Asimismo, se compromete con la escucha y andlisis de las necesidades y
expectativas de los grupos de valor, como parte de la evaluacién periddica del cumplimiento
y del desempefio del sistema, rindiendo cuentas sobre las decisiones tomadas para
asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién con las metas estratégicas de
la Entidad.

2 Los colaboradores del Ministerio de Educacion Nacional pueden consultar la informacion del Sistema Integrado de Gestion
(SIG) utilizando sus credenciales en la intranet institucional, a través del mend SIG.
3 Politica adaptada por el MEN mediante Resolucion 017564 de 31 de diciembre de 2019.
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b) OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION (SIG)

A continuacion, se presentan los objetivos* del Sistema Integrado de Gestiéon (SIG) del
Ministerio de Educacion Nacional (MEN) que tienen que ver con el proceso de Servicio al
Ciudadano, los cuales constituyen la base para el desarrollo e implementacion de las
estrategias de este proceso:

Objetivos especificos modelos referenciales
Sistema de Gestion de Calidad
1. Aumentar la satisfaccion y la oportunidad en las necesidades de los
1. Aumentar los niveles de satisfaccion del clientes y grupos de valor
cliente y de los grupos de valor 2. Incrementar la conformidad de los productos y/o servicios generados por
el Ministerio, a través del mejoramiento continuo de los procesos

OBJETIVOS SIG

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

3. Minimizar los impactos negativos que generan los riesgos de gestion y
corrupcion identificados

c) PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO DEL MEN

El Proceso de Servicio al Ciudadano® es misional para la Entidad y actia como un eje
transversal a los demas procesos, su objetivo es el desarrollar e implementar el modelo y
la estrategia integral de servicio adaptados al sector y a la normativa vigente, el cual debe
mejorar el relacionamiento con las partes interesadas y asegurar las respuestas de calidad,
pertinentes y oportunas a las PQRSDF, asi como a tramites y servicios, utilizando los
canales de comunicacion institucionales disponibles.

llustracion 2. Mapa de Procesos del MEN

GESTION
DEL TaLENTO
HUMANO

Fuente: SIG Ministerio de Educacién Nacional. 2024.

4 Objetivos adoptados por el MEN mediante Resolucion 017564 de 31 de diciembre de 2019.
5 La informacion del Proceso de Servicio al Ciudadano puede consultarse en la Caracterizacion, Codigo SC-CA-01, en su
ultima version disponible en el SIG.
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d) Modelo de servicio al ciudadano del MEN

[lustracion 3. Modelo de servicio al ciudadano

____________________
. Usuarios - —m- ~ B Back Office N
———

h ] ) { 1
: Usuarios, servidores y ex SRC 1 I 1 1
. _ . 1
I servidores del MEN, Presencial - Virtual : 1 : : 6 : :
| Ciudadania en General, I SGDEA | N ﬂ'- v, -'ﬁ I
: Grupos de Valor » * Tramites 1 : 1 > | v |
. ificacionas 1 ——— 1 |
: : Eutlfuiaclone; 1 ) 7 | Dependencias |
N onsultas L . | ! misionales y de !
I 1 * PQRSD : Ventanillas : 1 del MEN I
! % Atencian Fl Redes sociales ! * Correspondencia SRC ! apoyo de !
1 . telefénica | = i 1 1 !
1 | 1
. 1 1 1
1 Atencién = | 1
i 2 ; Gov.co i | M ‘ |
| presencial ! | Atencién | 1 !
1
1 P 1 . I
1 1 1
N = Camreo Chat ! | telefénica | i H
i L ciectrsnico H | 1 | |
1 = B | 1 | 1 1
Asignacion de | = |
! Llamada virtual § 1 ! !
| Q i) citas virtuales ! : [& e : | :
i Radicacién solicitud sistema virtual | | e virtuales ' Respuesta |
1 consulta y reclamos mmd de respuestas : 1 s 1 \ ]
1 en linea ) N e e e P s T
N e e e e e e e o2 ’ 1
1 I
| 1
|

SGDEA [xf| Sistemade informacién [OOIC] - 5] saces HEE
VMUMEN 1 de gestion documental !.'.- Convalidaciones ——4 gys rz Base de datos

Fuente: Elaboracion propia

e. HISTORICO DE MEDICION DE DESEMPERNO INSTITUCIONAL (IDI) DE LA POLITICA
DE SERVICIO AL CIUDADANO

Teniendo en cuenta el historial de medicion del indice de Desempefio institucional (IDI)
realizado a través del Formato Unico de Reporte de Avances de Gestion (FURAG) del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica, se presentan a continuacion los
resultados de 2022 y 2023 para la Politica de Servicio al Ciudadano del Ministerio de
Educacion Nacional (MEN), de la siguiente manera:

[lustracion 4. Resultados IDI Politica de Servicio al Ciudadano del MEN
Resultados IDI Politica de Servicio al Ciudadano
100} 98.6% 99.1%

80

401

Porcentaje (%)

2022 2023
Afo
Fuente: Elaboracion Propia. Datos tomados del IDI de Funcién Publica.
De acuerdo con la grafica anterior, los resultados del IDI de la Politica de Servicio al
Ciudadano muestran una variacion porcentual de aproximadamente 0.51% entre 2022 y

2023. Esto indica que el proceso obtuvo mejores resultados en la vigencia de 2023 en
comparacion con 2022.
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2. OBJETIVO

Orientar y estandarizar la atencion y el servicio a la ciudadania en el Ministerio de Educacién
Nacional, promoviendo una interaccion eficiente, transparente, digna, humanizada y con
lenguaje claro, siendo una guia para los servidores publicos en la prestacion de un servicio
que fomente la confianza y el cumplimiento de los derechos de los ciudadanos.

3. ALCANCE
Este documento es aplicable a todas las areas y procesos del Ministerio de Educacion
Nacional que mantengan contacto directo o indirecto con la ciudadania, incluyendo la
Subdireccién de Relacionamiento con la Ciudadania (SRC) y todos sus canales de
atencion, donde se brindan servicios o informacion.

4. MARCO NORMATIVO Y REFERENCIAL

Este manual se sustenta en las siguientes normativas®:

Tabla 1. Normograma Proceso Servicio al Ciudadano
. FECHA DE
TIPO DE NORMA NOMBRE NOMERO  vofs ion

Politica nacional de eficiencia administrativa al servicio del ciudadano y
concepto favorable a la nacién para contratar un empréstito externo con
CONPES la banca multilateral hasta por la suma de USD 20 millones destinado 3785 9/12/2013
a financiar el proyecto de eficiencia al servicio del ciudadano
CONPES Politica Nacional De Servicio Al Ciudadano 3649 15/03/2010
Decreto Pgr _eI cyal se suprimen y reforman regqla_uone_s,, prgcgdlmlentos o] 2150 5/12/1995
trdmites innecesarios existentes en la administracién Publica
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 Informacion y las
Comunicaciones, Decreto 1078 de 2015, para reglamentar los articulos
Decreto 3, 5Y 6 de la Ley 2052 de 2020, estableciendo los conceptos, 88 24/01/2022
lineamientos, plazos y condiciones para la digitalizacion y
automatizacién de tramites y su realizacion en linea
Decreto Por medio del_ ,cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del 1075 20/05/2015
Sector Educacién
Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el
Decreto Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 1499 11/09/2017
2015
Decreto Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano 2623 13/07/2009
Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de
Decreto declaracién de bienes y rentas e informe de actividad econémica y asi 2232 18/12/1995
como el sistema de quejas y reclamos
Directiva Progra_ma_de renovacion de la administracién pablica: Hacia un estado 10 20/08/2002
Presidencial comunitario
D”.ec“""’? Gobierno en Linea 2 28/08/2000
Presidencial
Ley Por Ia_ cual se regula el reg_lstro pgllflcado de programas de educacion 1188 25/04/2008
superior y se dictan otras disposiciones
Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Ley Contencioso Administrativo 1437 18/01/2011
Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Ley Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras 1712 6/03/2014
disposiciones, Decreto 103 de 2015 y Resolucion 3564 de 2015
Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
Ley se sustituye un titulo del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de 1755 30/06/2015
lo Contencioso Administrativo

6 La informacion sobre la normatividad aplicable al Proceso de Servicio al Ciudadano esta disponible para consulta en el
normograma institucional.
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- FECHA DE
TIPO DE NORMA NOMBRE NUMERO EXPEDICION
Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
mensajes de datos, del comercio electronico y de las firmas digitales, y
se establecen las Entidades de certificacion y se dictan otras

disposiciones

Ley 527 18/08/1999

Por la cual se establecen las reglas de financiacion, cofinanciacion y
ejecucion de las obras de infraestructura educativa en el marco del Plan
Nacional de Infraestructura Educativa y se derogan las Resoluciones
10281 de 2016 y 12282 de 2019

Resolucién 1349 10/02/2022

Por medio de la cual se establece el reglamento Interno para el tramite
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias sobre las materias
de competencia del Ministerio de Educacién Nacional, se deroga la
Resolucién 864 de mayo 10 de 2001, y se adoptan otras disposiciones

Resolucién 15908 14/08/2017

| pueblo de Colombia, en ejercicio de su poder soberano, representado
Constitucién por sus delegatarios a la Asamblea Nacional Constituyente, invocando

Politica la proteccién de Dios, y con el fin de fortalecer la unidad de la Nacién y
asegurar a sus integrantes la vida,

Constitucién
Politica de 6/07/1991
Colombia

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
Decreto procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion 19 10/01/2012
Publica

Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar
Decreto trdmites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la 2106 22/11/219
administracién publica

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 relacién con la
racionalizacién de tramites y se dictan otras disposiciones

Ley 2052 25/08/2020

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 informacion publica, accesibilidad
web, seguridad digital, y datos abiertos

Resolucién 1519 24/08/2020

Circular Directrices para fortalecer la implementacién de lenguaje claro 100-010 23/08/2021

CONPES Lineamientos de politica para la implementacién de un modelo de 4070 20/12/2021
estado abierto

Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de

1581 17/10/2012
datos personales

Ley

Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del

Sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones 1078 26/05/2015

Decreto

Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del

Sector Presidencia de la Republica 1081 26/05/2025

Decreto

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 y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente

Decreto 1166 19/07/2016

Por medio de la cual se regula la convalidacion de titulos de educacién

superior otorgados en el exterior y deroga la Resolucion 20797 de 2017 10687 9/10/2019

Resolucién

Por medio de la cual se actualizan y adoptan las politicas de gestiéon y
Resolucién desempefio institucional y de operacion del Ministerio de Educacion 4058 5/04/2024
Nacional

Por el cual se adopta la estructura del Ministerio de Educacién Nacional

. ; ) 2269 29/12/2023
y se determinan las funciones de sus dependencias

Decreto

Por la cual se desarrollan los articulos 7°, 8°, 10 y 70 de la Constitucién
Politica, y los articulos 4°, 5° y 28 de la Ley 21 de 1991 (que aprueba
el Convenio 169 de la OIT sobre pueblos indigenas y tribales), y se
dictan normas sobre reconocimiento, fomento, proteccion, uso,
preservacion y fortalecimiento de las lenguas de los grupos étnicos de
Colombia y sobre sus derechos lingiiisticos y los de sus hablantes

Ley 1381 25/01/2010

Por medio de la cual se aprueba la "Convencion sobre los Derechos de
Ley las personas con Discapacidad”, adoptada por la Asamblea General de 1346 31/07/2009
la Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006

Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el

pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad 1618 27/02/2013

Ley
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5. POLITICAS, PRINCIPIOS Y LINEAMIENTOS
5.1. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

El Ministerio de Educaciéon 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,
prevencién y lucha contra la corrupcién, que permitan satisfacer sus necesidades.

5.2. PRINCIPIOS PARA LA GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO
5.2.1. 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 los ciudadanos y organizaciones de la
sociedad civil se puedan involucrar en la formulacion, ejecucion, control y evaluacion de
la gestion.

e Confianza

Lograr la reputacion institucional a partir de la consistencia entre el discurso y la accion
institucional.

e Interlocucion
Capacidad para construir sentido compartido:

v" Visiébn 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
gue 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 util y comprensible para la ciudadania.

 La Politica de Servicio al Ciudadano fue actualizada y adoptada por el MEN mediante Resolucién 004058 de 05 de abril de
2024.
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v Socializacion de la informacion: generacion de flujos de informacién confiable y
oportuna con todas las partes interesadas.

5.2.2. PRINCIPIOS DE SERVICIO
e Transparencia

Compromiso con la claridad y la accesibilidad: suministrar informacién con lenguaje
claro, comprensible y accesible sobre los servicios, tramites y procedimientos del
Ministerio. Publicar informacioén relevante a través de diferentes canales, como el sitio
web institucional, el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT), en el Portal del
Estado Colombiano www.gov.co y en canal de atencién personalizada al ciudadano,
para asegurar que todas las partes interesadas, grupos de valor y grupos de interés
comprendan los requisitos y el estado de sus tramites.

e Eficiencia

Optimizacién de tiempos y recursos: de manera continua mejorar los procedimientos
administrativos e implementacibn de herramientas tecnologicas acordes a las
necesidades de las partes interesadas, grupos de valor, grupos de interés y de la propia
Entidad, para reducir tiempos de respuesta y optimizar el uso de recursos en la gestién
publica. Desarrollar e implementar procesos simplificados que ayuden a agilizar la
atencion y resten la burocracia, asegurando un servicio humanizado, accesible, rapido
y efectivo.

e Calidad

Atencién profesional y personalizada: ofrecer un servicio con profesionalismo y
enfocado en la personalizacion y aplicando los protocolos de servicio a la ciudadania
definidos por la Entidad, adaptado a las necesidades de las partes interesadas, grupos
de valor y grupos de interés. Fomentar la capacitacion del personal de la Entidad para
que ofrezca una atencidn amable, respetuosa, integra, humanizada, efectiva y
competente, y asegurar que los servicios cumplan con estandares de calidad y
normativos.

e Responsabilidad

Rendicion de cuentas y gestion de la retroalimentacién: elaborar los informes sobre
PQRSDF de la Entidad y responder de manera efectiva a las solicitudes de las partes
interesadas, grupos de valor y grupos de interés. Desarrollar un sistema claro para la
gestién de la retroalimentacion que permita la resolucién oportuna de complicaciones y
la incorporacion de mejoras fundadas en los resultados de la percepcion de la
satisfaccion de la ciudadania.

e Inclusién

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

e Honestidad

Proceder con sinceridad, transparencia, integridad y veracidad en todas las
interacciones con las partes interesadas, grupos de valor y grupos de interés: por lo cual
se hace necesario evitar la manipulacion de informacién o la promocion 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 précticas,
y promoviendo un contexto donde se aprecien y recompensen la honestidad y la
transparencia.

e Confidencialidad

Proteger la informacion personal, confidencial y sensible de las partes interesadas,
grupos de valor y grupos de interés: 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 proteccién de datos personales y capacitar al personal en la gestién adecuada
de la informacion confidencial.

e Innovacién

Adaptacién, sostenimiento y mejora continua: desarrollar acciones para fomentar una
cultura de innovacion y mejoramiento continuo en el proceso de servicio al ciudadano,
examinando y analizando de manera continua las nuevas formas de perfeccionar la
eficiencia y aumentar la calidad del servicio. Investigar e implementar tecnologias que
se adapten a las necesidades de los ciudadanos y de la gestién propia de la Entidad, a
la vez aquellas practicas innovadoras, que permitan ser coherentes con el compromiso
de la Politica de Servicio al Ciudadano del MEN, asegurando que la Entidad se
mantenga en la evolucion de estrategias y acciones para la prestacion de servicios y
mejoramiento continuo del desempenio institucional.

5.3. LINEAMIENTOS EN LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO Y
DOCUMENTOS INSTITUCIONALES DE APOYO AL PROCESO

5.3.1. GUIA MIPG POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

El Ministerio de Educacion Nacional, en el marco de su Sistema Integrado de Gestion (SIG)
para el proceso de Servicio al Ciudadano, ha establecido e implementado la Guia MIPG
para la Politica de Servicio al Ciudadano, con el objetivo de definir las estrategias y
mecanismos mediante los cuales se desarrolla e implementa los componentes ventanilla
hacia adentro y ventanilla hacia afuera, adoptada mediante la Resolucion 004058 de 05 de
abril de 2024. El documento se encuentra para consulta en la intranet en el menu SIG y
pagina web institucional www.mineducacion.gov.co
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5.3.2. ESTRATEGIA INTEGRAL DE RELACIONAMIENTO CON LA CIUDANIA

La Subdireccién de Relacionamiento con la Ciudadania (SRC) elabora, para cada vigencia,
la Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania, en la que se refleja el
compromiso con la atencion al ciudadano y se detallan las diferentes acciones necesarias
para alcanzar los objetivos propuestos. Con la estrategia se busca optimizar la calidad del
servicio al ciudadano en el Ministerio de Educacion Nacional (MEN), asegurando procesos
eficientes, comunicacion clara, humanizada, y accesible, y una respuesta afectiva a las
necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés. La informacion se
encuentra para consulta en la intranet en el menu SIG y pagina web institucional
https://www.mineducacion.gov.co/portal/secciones-complementarias/Buzon-de-
notificaciones-judiciales/404417:Servicio-al-publico-normas-formularios-y-protocolos-de-
atencion

PROTOCOLO DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

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

El Protocolo de Atencién 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”.

Como parte de las acciones de relacionamiento con la ciudadania, de lenguaje claro e
inclusion de poblaciones diversas, se han implementado protocolos de atencion al
ciudadano en las siguientes lenguas:

e Kriol: ElI documento puede ser consultado en el siguiente enlace:
https://www.mineducacion.gov.co/1780/articles-401395 recurso_7.pdf

e Murui: ElI documento puede ser consultado en el siguiente enlace:
https://www.mineducacion.gov.co/1780/articles-401395 recurso_8.pdf

5.3.3. 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
los distintos grupos de valor de la Entidad

Como parte de las acciones de relacionamiento con la ciudadania, de lenguaje claro e
inclusion de poblaciones diversas, se han implementado la carta de trato digno en la lengua
nativa Wayuu.

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 “Atencién y
Servicios a la Ciudadania”y luego a la seccion “Carta de Trato Digno”.
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5.3.4. CARACTERIZACION DE LAS PARTES INTERESADAS, GRUPOS DE
VALOR Y GRUPOS DE INTERES

El Ministerio de Educacién Nacional ha establecido la caracterizacién de las partes
interesadas (grupos de valor y de interés), donde identifica las particularidades de los
grupos de valor con los cuales interactla la Entidad, con el fin de agruparlos segun atributos
o variables similares para el mejoramiento de la oferta de servicios, promover la
participacion y adecuar 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 seccion “Caracterizacion de Grupos de Interés”.

5.3.5. CARACTERIZACION DEL PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO

La caracterizacion del Proceso de Servicio al Ciudadano, estructurada segun el ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar), abarca las diversas actividades a realizar, considerando
las partes interesadas y los requisitos necesarios para su implementacion. Esta
caracterizacion constituye una de las fuentes primarias para conocer los requisitos para el
desarrollo del proceso. ElI documento estd disponible para consulta en la intranet
institucional, en el menu SIG, bajo el cédigo SC-CA-01.

5.3.6. PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO

Los procedimientos del Proceso de Servicio al Ciudadano del MEN son fundamentales para
garantizar una atencion eficiente y de calidad a la ciudadania, donde se integran un conjunto
de pasos y acciones ordenadas para realizar una tarea o actividad especifica, con esto
logrando alcanzar los objetivos institucionales. Estos procedimientos establecen
lineamientos claros y uniformes que facilitan la interaccién entre el Ministerio de Educacion
Nacional y los grupos de interés, asegurando el cumplimiento de los derechos y
expectativas de estos Ultimos. Al estandarizar las practicas de atencion, se optimizan los
recursos y se promueve un enfoque centrado en el usuario, mejorando asi la satisfaccion
general de los diferentes grupos de interés.

Entre los procedimientos que se pueden consultar en la intranet institucional en el menu
SIG, se encuentran los siguientes:

Tabla 2. Procedimientos del Proceso Servicio al Ciudadano

cODIGO \ DOCUMENTO \

SC-PR-01 Procedimiento de prestacion de la atencién al ciudadano

SC-PR-02 Procedimiento de Gestién PQRSDF

SC-PR-04 Procedimiento de Gestion de Actos Administrativos

SC-PR-05 Procedimiento de monitoreo a las Secretarias de Educacion

SC-PR-08 Procedimiento de Medicion de la Perc_gpcién y la Satisfaccion del Ciudadano y Grupos
de Valor por Parte del Grupo de Atencién al Ciudadano

SC-PR-09 Procedimiento de gestion de actos administrativos disciplinarios

SC-PR-13 Procedimiento Atencién Solicitudes Miembros Congreso de la Republica
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5.3.7. LENGUAJE CLARO

La Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania (SRC) del Ministerio de Educacion
Nacional asegura la adecuada operacién del Proceso de Servicio al Ciudadano mediante
la implementacion de acciones que siguen los lineamientos del Departamento Nacional de
Planeacion (DNP) sobre lenguaje claro. Estas acciones estan disefiadas para garantizar
gue la comunicacion sea sencilla, comprensible y transparente, promoviendo asi una
interaccion mas efectiva con la ciudadania.

De acuerdo con el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del (Departamento
Nacional de Planeacion, 2024) a continuacién se relacionan los 10 pasos de la
comunicacion clara para ser utilizados en los diferentes canales de atencién de la Entidad:

Tabla 3. Los 10 pasos de la comunicacion clara

Ponerse en los

zapatos del
ciudadano

Hacer una lista
de las ideas
que se quiere
transmitir

Revisar

Pensar en Organizar el
IMEGERES texto por pasos

10 pasos de la
comunicacioén
clara

Las frases
deben ser
cortas

No abusar de
las siglas

Usar un
lenguaje
cercano

Evitar la

solemnidad

Evitar los
legalismos

a. VENTAJAS DEL LEGUAJE CLARO

De acuerdo con la Escuela Superior de Administracién Publica (ESAP, 2024) el lenguaje
claro aporta beneficios significativos en la relacion entre los ciudadanos y el Estado,
fortaleciendo la confianza y mejorando los procesos institucionales. Entre sus principales
ventajas destacan:

e Mejora de la comunicacién: facilita el entendimiento mutuo entre ciudadanos y
entidades publicas, promoviendo una relacion mas efectiva y accesible.
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e Fomento de la transparencia: permite a los ciudadanos acceder a informacion
clara y precisa, lo que refuerza la rendicion de cuentas y la participacion activa en
los asuntos publicos.

e Reduccién de la confusién: evita malentendidos o interpretaciones incorrectas al
eliminar ambigliedades y garantizar que la informacion sea comprendida facilmente.

o Fortalecimiento de la confianza: transmite mensajes de manera clara y directa
genera credibilidad en la institucion, mejorando la percepciéon de los ciudadanos
sobre su gestion.

e Aumento de la eficiencia: contribuye a resolver inquietudes y trdmites con mayor
rapidez al proporcionar informacién completa y comprensible, optimizando los
recursos y tiempos de gestion.

e Prevencion de errores juridicos: reduce el riesgo de dafio antijuridico y fortalece
la defensa judicial al garantizar que los ciudadanos comprendan sus derechos,
deberes y procedimientos legales.

e Optimizacion de tramites: agiliza procesos administrativos al facilitar la
comprension de los requisitos y pasos necesarios, reduciendo retrabajos o errores
en los tramites.

El lenguaje claro es, por tanto, una herramienta esencial para mejorar la interaccion entre
el Ministerio de Educacién Nacional y la ciudadania, promoviendo la eficiencia, la
transparencia y la confianza en cada contacto.

b. BASES DEL LEGUAJE CLARO

El lenguaje claro es una herramienta clave para mejorar la comunicacion en los procesos
institucionales, promoviendo un servicio al ciudadano mas eficiente, transparente e
inclusivo. Segun la Escuela Superior de Administracion Publica (ESAP, 2024), las bases
fundamentales para su implementacién son:

e Empatia: implica ponerse en el lugar del ciudadano, comprendiendo su contexto,
necesidades e inquietudes. A través de la empatia, se busca generar una
comunicacion mas humana, cercanay efectiva, que facilite el entendimiento mutuo.

e Claridad: se trata de transmitir mensajes o explicaciones, incluso las mas técnicas,
utilizando palabras sencillas y estructuras ordenadas que sean accesibles para
cualquier persona. Esto permite eliminar ambigliedades y mejorar la comprension
del mensaje.

e Coherencia: consiste en emplear un vocabulario y una estructura narrativa que
ayuden al ciudadano a construir imagenes mentales claras y concretas, lo que
facilita la interpretacion y el entendimiento del texto.

e Precision: los mensajes deben ser I6gicos, pertinentes y ajustados al tema tratado,
evitando informacion innecesaria. La precision asegura que el ciudadano reciba la
informacion que realmente necesita de manera completa y oportuna.

Implementar estas bases permite al Ministerio de Educacién Nacional fortalecer su relacién
con la ciudadania, brindando informacién que no solo sea accesible, sino también alineada
con sus expectativas y necesidades, contribuyendo a una comunicacién transparente y
efectiva.
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Tener en cuenta lo que la persona sabe, lo que
necesita saber y el resultado que desea obtener.

Es importante tener en cuenta la edad, cultura y nivel educativo de los destinatarios. Si el
texto estd dirigido a varias personas, es conveniente escribir primero lo que aplica para
todos. Adoptar la perspectiva del lector, como si fueran los propios ojos, priorizando la
claridad para alguien con un nivel basico de formacién. El objetivo es asegurar que el
contenido se entienda en la primera lectura.

APLICACION DEL LENGUAJE CLARO

e Documentos cuyo destinatario es el ciudadano, como solicitudes de informacién, o
instrucciones para tramites, servicios al ciudadano, etc.

e Documentos administrativos, es decir informes, cartas, oficios, memorandos,
directrices, normas.

¢ Documentos con alcance estratégico, tanto a nivel presupuestal, de politica publica
o de rendiciébn de cuentas. Ej. Planes de Desarrollo, Planes Institucionales,
Decretos, etc.

e Correos electrénicos o informacion al publico en la pagina web y redes sociales
institucionales.

e Formularios de tramites, servicios, consultas, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF).

Al escribir, es fundamental que se identifique quiénes seran los lectores del texto. Si el
destinatario no es una sola persona, sino varias, es importante conocer a las personas con
mayor interés en el documento. El texto debe estructurarse de manera que primero cubra
las necesidades de informacion de ese grupo amplio, y luego agregar los detalles relevantes
para otros grupos o personas con menor interés.

También es clave comprender para qué necesita el lector lo que estd solicitando. Al
redactar, se debe pensar primero en el interés de quien leera el documento, mas alla del
contenido especifico que se desea comunicar. Esto facilita incluir solo la informacion
necesaria y eliminar lo que no es util.

»
/ g J y !

similar al de una conversacién entre dos personas,
evitando un tono de céatedra especializada.
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Hacer una lista de las ideas que se quieren transmitir

El primer paso es hacer una lista de las ideas que se quieren transmitir en un orden l6gico
y planear el desarrollo del contenido. Es importante agrupar ideas similares y pensar en los
mensajes centrales, asegurdndose de comunicarlos de manera directa y clara. Aquello que
no sea relevante debe eliminarse, mientras que lo importante debe resaltarse.

La estructura del texto debe contener la informacion necesaria para guiar al ciudadano
hacia la accion deseada. El uso de lenguaje claro es posible cuando los mensajes estan
bien definidos, organizados l6gicamente y se utilizan palabras que se adaptan a las
necesidades de los distintos grupos de interés.

Es fundamental evitar la creacion de documentos redundantes, confusos, costosos y poco
efectivos.

Una comunicacion fluida y cercana con los
grupos de interés garantiza que un tramite no se
convierta en una experiencia frustrante y que
conlleve a la insatisfaccion.

El contenido del texto debe tener introduccion, cuerpo y conclusion. En el desarrollo de cada
uno de estos tres componentes se pueden crear secciones que faciliten su lectura utilizando
subtitulos en negrilla o cursiva con las preguntas que haria el ciudadano. Ej. “;Cuantos
documentos debo traer para ...?” y dar respuesta en el texto. Pueden ser en formato
pregunta o afirmacion. Las secciones deben ser cortas.

El procedimiento para redactar un documento consta de tres pasos fundamentales que
estan interconectados y no deben separarse. Estos pasos son:
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llustracion 5. Procedimiento para redactar un documento.

Planear

Redactar
un
documento

Revisar Escribir

Fuente: Elaboracion propia.

1. Planear: en esta etapa, se define el objetivo del documento y se identifica al puablico al
que va dirigido. Es fundamental comprender las necesidades e intereses de los
destinatarios para garantizar que el mensaje sea relevante y comprensible. Se deben
organizar las ideas en un esquema ldgico, priorizando los temas mas importantes. Planear
también implica seleccionar el tono adecuado y prever como la informacion guiara al lector
hacia una acciéon o comprension clara.

2. Escribir: al redactar el documento, se debe utilizar un lenguaje sencillo, evitando
términos técnicos o complicados que dificulten la comprension. Los mensajes deben ser
directos y faciles de entender desde la primera lectura. Es fundamental que cada frase
comunigue una idea clara y que el texto esté estructurado de manera logica, con secciones
gue faciliten la lectura y la navegacion. El uso de palabras comunes, frases cortas y una
redaccion inclusiva aseguran que el documento sea accesible para todos los grupos de
interés.

3. Revisar: en esta fase, se revisa el contenido para garantizar que cumple con los
principios de claridad, coherencia y precision. Es importante verificar que la informacion
esté organizada de manera logica, que no haya redundancias y que el tono sea el
adecuado. Ademas, se debe revisar la ortografia, gramatica y puntuacion, asegurando que
el texto sea facil de leer y que los mensajes sean coherentes con el objetivo inicial. También
se puede someter el documento a la retroalimentacion de otros para asegurar su efectividad
y comprension.

Se trata de un proceso ciclico, de mejoramiento continuo. Pasar por el ciclo planear,
escribir® y revisar, debe hacerse varias veces para un solo documento. Esto ayuda a
dimensionar el documento, a entender su tamafio y complejidad.

8 En el Sistema Integrado de Gestién (SIG) del Ministerio de Educacion Nacional esta disponible el instructivo para la gestion
de comunicaciones oficiales internas y externas, recibidas y enviadas, con el codigo GD-IN-01 en su Ultima version.
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Las palabras son la herramienta mas
iImportante

para construir una buena

comunicacion con los diferentes grupos de
interés de la Entidad.

Es recomendable utilizar frases con no mas de 20 palabras, ya que la memoria a corto plazo
tiene limitaciones. Los parrafos deben ser breves, no mas de cinco lineas, y contener una
idea clara por frase y un tema por parrafo. Si hay varias ideas importantes, es mejor
presentarlas en una lista. El uso de numeracion y el espaciado entre lineas también facilitan
la lectura. Se deben emplear con frecuencia el punto seguido y el punto aparte. Los parrafos
cortos fomentan una lectura &gil y comprensible.

Algunas ideas utiles en el momento de escribir:

Decir lo que es importante.

En cada frase, pensar si el lector necesita
saber algo mas para entenderla.

Revisar que la frecuencia de las frases
permita al lector saber de dénde viene y
para donde va.

Si no hay relacion entre un fragmento y
otro, explique por qué.

Lea con frecuencia lo que ya ha escrito.
Esto ayudara a precisar ideas y a
encadenarlas mejor.

Es fundamental dejar descansar el documento unos minutos, horas o incluso dias
si es posible. Al retomarlo, este se lee con “otros ojos”.

Pidale a otra persona que lea el documento y diga en sus palabras lo que entendio.
Eso ayuda a asegurarse que esta transmitiendo el mensaje.

El parrafo debe tener una oracion introductoria, luego una desarrollando las ideas y
termina con una oracién que concluya las ideas e introduzca a las que vienen en el
proximo parrafo.
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Hablar claro es un requisito para fortalecer la
confianza entre el Estado y la ciudadania, pero
sobre todo para garantizar sus derechos y
facilitar el cumplimiento de sus deberes.

Hablar en primera persona. Las comunicaciones del Estado son una oportunidad para
generar cercania con los diferentes grupos de interés.

En las interacciones con los diferentes grupos de interés se recomienda hablar en nhombre
de la Entidad “le avisaremos” en lugar de “el sujeto sera notificado”.

Evitar las nominalizaciones (‘juzgar” en lugar de “juzgamiento”. Use voz activa “El
Ministerio de Educacion Nacional definira las condiciones para el tramite de convalidacion
de titulos de educacién superior obtenidos en el exterior” en lugar de “Las condiciones para
el tramite de convalidacién de titulos de educacién superior obtenidos en el exterior seran
definidas por el Ministerio de Educacion Nacional”. La voz activa facilita la claridad y
comprension del mensaje.

Mantener consistencia en los tiempos verbales y evitar, en la medida de lo posible, el uso
de gerundios. Por ejemplo, es preferible decir: "el ciudadano, luego de presentar sus
documentos para el tramite de convalidacion de titulos de educacion superior obtenidos en
el exterior" en lugar de "el ciudadano, habiendo presentado sus documentos para el tramite
de convalidacion de titulos de educacion superior obtenidos en el exterior". Esto mejora la
claridad y fluidez del texto.

Escriba “usted” siempre que sea posible. Evite los nombres largos de unidades
administrativas y dependencias. Escriba “nosotros” cuando el lector ya sepa quién le
escribe 0 no necesite detalles sobre oficina, departamentos, unidades, agencias, etc.

Aungue en la mayoria de los textos normativos es necesario incluir una referencia exacta a
la dependencia que origina el texto, es posible hacerlo una sola vez.

El tono se logra en varias revisiones, buscando la naturalidad. Esto permite eliminar lo
irrelevante, agregar detalles necesarios, mejorar la presentacion, precisar la informacion y
corregir la ortografia. Para ello es fundamental:
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e Revisar mientras se escribe cada
parrafo, no esperar al final del
documento.

o Revisar en repetidas ocasiones, sobre
todo si es importante.

e Usar palabras sencillas, precisas y
eliminar las innecesarias.

e Tener cuidado con los verbos. Usarlos
en sus conjugaciones mas sencillas.

La intencion del lenguaje claro es compartir
con todos los servidores de la Entidad una
estrategia que permite generar una
conversacion fluida y directa con la

ciudadania para lograr mayor efectividad en
la gestion.

Evitar los legalismos, las dobles negaciones y el tono imperativo. Usar lenguaje simple,
directo y humano. Evitar términos extrafios, anticuados o rebuscados. No usar expresiones

LA}

técnicas. “sugiero”, “invito”, “solicito”, o “es importante” pueden ser mas Utiles y cercanas

r 13

que “debera”, “estara obligado a”, “tendra que”, o “estara en la obligacion de”.

Las palabras negativas pueden amenazar, molestar y acorralar. Las positivas en cambio,
pueden satisfacer y ayudar. Las oraciones que afirman en lugar de oraciones que niegan
suelen ser mas claras y amables. Ayudan a los lectores a actuar. Por eso los mensajes
deben tener un sentido positivo cuando sea posible.

EJEMPLOS:
ALGUNAS PALABRAS QUE PUEDEN SUSTITUIRSE:

COMPLICADAS SIMPLES COMPLICADAS SIMPLES

coadyuvar contribuir dilacion demora
empero sin embargo internacionalidad intencion
efectuar hacer NUMerosos muchos
problematica problema inclusive incluso
utilizar usar adecuado bueno
conspicuo sobresaliente
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ALGUNAS EXPRESIONES ABSTRACTAS CON SIGNIFICADOS DIFUSQOS:

Se trata de sustentar con cifras completas, cuando sea posible porque existe la evidencia,
trate de reemplazar estas expresiones ambiguas:

Mucho Cifra o porcentaje (Ej.: 90%)

Maravilloso Cifra o porcentaje de satisfaccion (Ej.: 85%)

Algunos Cifra o porcentaje de cantidad (Ej.: Cinco de diez)

Pronto Periodo de tiempo (Ej.: En dos dias)

En alguna medida Cifra de proporcion numérica (Ej.: Uno de cada tres)
Apropiado Cifra que sustente (Ej.: 1 computador por cada 3 alumnos).

ALGUNAS EXPRESIONES QUE PUEDEN SUSTITUIRSE:

dado el hecho de que de conformidad con segun
a fin de con motivo de 1) .
. or
con el objeto de Ll debido a que = ﬁg \(;Iti?ai?eqlé?hecho P
para el proposito de ¥ toda vez que o de que ’ aunque
con la finalidad de en el entendido de B q
como efecto de poner de manifiesto mostrar

EXPRESIONES QUE NO DICEN NADA:

En virtud de lo anterior...

Sobre el particular, le reitero...

Por medio de la presente...

En consideracion a lo dicho anteriormente...

EJEMPLO TIEMPOS VERBALES:

Enredado: con el propésito de dar cumplimiento a la normatividad vigente, haremos un
analisis de los hechos para estar en posibilidad de emitir el dictamen correspondiente.

Claro: con el fin de cumplir las normas aplicables, analizaremos los hechos para tomar la
decision correspondiente.

Enredado: el juez ha dictado auto de detencién.
Claro: el juez dict6é auto de detencion.
EJEMPLOS DE DOBLE NEGACION:

Enredado: es de aclarar al solicitante que de no establecerse en los plazos los resultados
desfavorables, tendrian vigencia anual y, por tanto, al transcurrir dicho plazo podria
presentar en forma reiterada las correspondientes evaluaciones.

Claro: en caso de que la evaluacion no sea favorable, deberd esperar un afio para
presentarlas nuevamente.

EJEMPLOS GERUNDIOS:

Enredado: se expidio el decreto modificando las medidas de ajuste fiscal.
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Claro: se expidio el decreto que modifica las medidas de ajuste fiscal.
EJEMPLOS DE ADVERBIOS TERMINADOS EN “MENTE”:

Enredado: se requiere actualizar los datos obligatoriamente y anualmente.
Claro: obligatorio actualizar los datos casa afo.

EJEMPLO VOZ ACTIVA/PASIVA:

Enredado: los recursos para la emergencia invernal fueron asignados por la Presidencia.

Claro: la Presidencia destiné los recursos para la emergencia invernal.

Evitar la solemnidad

Reiterando la importancia de que el lenguaje debe acercar al ciudadano al Estado. No
existen formulas fijas para determinar el tono y el lenguaje adecuados, ya que esto depende
del contexto. En ocasiones, es necesario emplear un lenguaje muy formal, mientras que,
en otras, esta formalidad puede ser irrelevante. Por lo tanto, es crucial ser sensible a la
formalidad del lector. Al disefiar un escrito, se debe identificar con claridad quién es el lector
y analizar el contexto, lo que permitira definir el tono, las palabras a utilizar y el propdsito
del texto. Un exceso de formalidad puede dificultar la comunicacion, al igual que un enfoque
demasiado informal en temas importantes, que puede ser percibido como paternalista o
condescendiente.

Ejemplo:

Exceso de formalidad: “En nombre de los muy honorables representantes de los entes
municipales del departamento, tenemos el indiscutible honor de...” o “solicitamos
comedidamente a los usuarios que deben asumir la posicion de sentados”,

La gestion puablica es compleja ya que
demanda recursos, tiempo y se deben
superar muchos obstaculos, lo que no es
aceptable es que la primera barrera sea el
lenguaje.

No abusar de las siglas por obvias que parezcan. Las siglas estan presentes en la
conversacion diaria de los funcionarios publicos, no en la de los ciudadanos. Si es
indispensable usarlas, desagregarlas por lo menos en la primera vez que se mencionan en
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el documento. Esto debe aplicarse cuando se haga referencia a las unidades
administrativas, divisiones o dependencias.

Las siglas hacen sentir ignorante al lector y es poco el espacio que ahorran. En lo posible,
tampoco hacer referencias a otras partes del texto. Ambas cosas interrumpen la lectura.

La buena comunicacién es fluir, no interrumpir

Usar ayudas visuales para indicar lo mas relevante. Los recursos como fotos, tablas,
diagramas son fundamentales y hacen mas agradable y compresible la lectura de un texto.
Deben aportar informacién importante, no solo embellecer.

Los documentos deben ser faciles de ver y leer. El tamafio de la letra debe facilitar e
incentivar la lectura.

Cuando un documento contiene instrucciones complicadas, mucha informacion o datos
numeéricos, los diagramas y las graficas ayudan a ordenarlas o a establecer un recorrido en
los pasos que deben darse.

Es importante tener en cuenta que un grafico, si esta bien estructurado, se debe entender
por si mismo, sin necesidad de leer todo el documento que lo contiene. Se puede apoyar
con texto dentro del grafico mismo.

El lenguaje claro es un paso firme para
conseguir que la labor que se desarrolla sea
eficaz.

Revisar y poner a prueba el texto. Asegurarse de que cada oracion esté escrita en lenguaje
claro, de modo que el lector la entienda a la primera lectura y capte la idea con precision.
Por ello, es esencial probar el texto para confirmar su claridad.
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Sugerencias para revisar el escrito:

e Concentrarse en verificar que las ideas
principales estan en el texto, luego en mejorar
la calidad y precision.

e Buscar modelos de documentos parecidos, ya
que pueden dar ideas, especialmente en
escritura y secuencia sobre como mejorarlo.

e Leer varias veces lo escrito.

- &M ‘" Lo que se quiere que pase s6lo pasara si
A = se utiliza un lenguaje claro.

5.3.8. LENGUAJE INCLUSIVO E INCLUYENTE

En el Proceso de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Educacién Nacional, se
implementan acciones que promueven el uso de un lenguaje inclusivo e incluyente. Este
enfoque busca visibilizar y reconocer de manera adecuada a todas las personas, sin
desvalorizar ni minimizar a ninguna, garantizando una comunicacion respetuosa y
equitativa. Ademas, se procura evitar la masculinizacion o feminizacién innecesaria del
lenguaje, adoptando un estilo que represente a la diversidad de manera justa y equilibrada.

Estas acciones se desarrollan siguiendo los lineamientos establecidos por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), asegurando que la comunicacion del
Ministerio refleje valores de inclusion, respeto y diversidad. Para su correcta
implementacion, se establecen los siguientes criterios:

1. Neutralidad: priorizar el uso de términos y expresiones neutras que representen a
todas las personas, evitando exclusiones implicitas.

2. Visibilizacién: incorporar estrategias linguisticas que reconozcan y den valor a la
diversidad de identidades y experiencias.

3. Evitar sesgos: reducir expresiones que perpetien estereotipos de género, edad,
discapacidad, etnia o cualquier otra condicién.

4. Claridad y precision: garantizar que el mensaje sea claro y entendible para todos
los ciudadanos, independientemente de sus caracteristicas personales o contextos
culturales.

5. Adaptabilidad: ajustar los mensajes y formatos comunicativos para responder a las
necesidades de grupos especificos, asegurando la inclusion efectiva.

Con este enfoque, el Ministerio fortalece su compromiso con la igualdad y el respeto en
todas las interacciones con la ciudadania, promoviendo un servicio humanizado y alineado
con los principios de equidad.
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BASES DEL LENGUAJE INCLUSIVO E INCLUYENTE

o Diversidad: reconocer y valorar la diversidad que compone a la sociedad,
otorgando visibilidad a todas las personas y promoviendo una convivencia basada
en el respeto, la inclusion y la equidad.

e Igualdad: garantizar que todas las personas disfruten de los mismos derechos y
accedan a las mismas oportunidades, sin distincion de sexo, color de piel, origen
étnico, creencias religiosas, discapacidades, condicion socioeconémica u otras
diferencias individuales.

o Empatia: adoptar una perspectiva que considere las realidades, necesidades y
sentimientos de los demdas, promoviendo una comunicacion que facilite el
entendimiento y que sea sensible a las circunstancias de cada persona.

e Respeto: utilizar un lenguaje que dignifique y valore a todas las personas, evitando
expresiones que descalifiquen, estigmaticen o discriminen, y fomentando un trato
igualitario y amable en todas las interacciones.

Asimismo, se consideran los siguientes criterios para el uso adecuado del lenguaje,
teniendo en cuenta los enfoques diferenciales aplicables a diversos grupos poblacionales:

a. USO CORRECTO DEL LENGUAJE EN DISCAPACIDAD

A continuacioén, se presentan términos a utilizar en las informaciones y servicio al ciudadano
relacionadas con las personas con discapacidad:

llustracion 6. Conceptos del lenguaje en discapacidad

® Uso incorrecto o e Uso correcto .

Personas con necesidades especiales, o Persona con discapacidad.
Discapacitado, Deficiente, Incapacitadas

Personas con capacidades diferentes,

. s % i Persona con discapacidad fisica.
Lisiado, Minusvalido, Invalido, Paralitico. 0 i ©

8 Mongdlico, Retardado, Retardado mental. Q Persona con discapacidad intelectual.

Q Lenguaje de sefas. 0 Lengua de sefas. Comunicacién que
utilizan las personas sordas y las personas
oyentes con las personas sordas.

8 El sordo, Sordomudo. Persona con discapacidad auditiva (no son
mudas necesariamente).

8 El ciego, Invidente, No vidente. Q Persona con discapacidad visual. Persona

con baja vision.
Insano, Demente, Loco, Trastornado,

Esquizofrénico. 0 Persona con discapacidad mental.

Fuente: (Funcion Publica, 2024)

b. USO CORRECTO DEL LENGUAJE CON MAYORES DE 60 ANOS

Uso incorrecto Uso correcto
e Ancianos. e Personas mayores.
e Viejos. e Personas viejas.

e \eteranos.

e De latercera edad.
Fuente: (ESAP, 2024)
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c. USO DE LENGUAJE NO DISCRIMINATORIO — EXPRESIONES INCLUYENTES

Menos inclusivo | Mas inclusivo
e Personas de color. e Poblacion, comunidad o persona:
e Indios. _Negra, Afrocolombiana o]

Afrodescendiente (de acuerdo con la
manera como se auto reconozca cada
persona).

_Raizal / Palenquera / Indigena / Gitana.
e Personas de los grupos étnicos.

e Pueblo Gitano o Rom / raizal.

e Pueblos indigenas.

Menos inclusivo | Mas inclusivo
o Desplazadas. e Victimas de...
e Los desplazados. e Poblacion victima

e Personas victimas
e Personas victimas del conflicto

armado (cuando aplique).
Fuente: (ESAP, 2024)

d. USO DE LENGUAJE NO SEXISTA

Decano Decana

Auxiliar administrativo Auxiliar administrativa

Jefe del Centro de Extension Jefa del Centro de Extension

Doctor Doctora

Vicedecano Vicedecana

Coordinador Coordinadora

 Wenosinclusvo___  Masinclusvo |

Los jévenes La juventud

Los colombianos La poblacion colombiana

Los ciudadanos La ciudadania

Los nifios La infancia

Los habitantes de Medellin La poblacion medellinense
No recomendado Recomendado

Lxs interesadxos El/la interesado/a

L@s interesad@s El(la) interesado(a)

Fuente: (ESAP, 2024)
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a. DISENO DE MATERIAL AUDIOVISUAL:

Impresos: todo documento impreso debe contar con version digital
accesible, la imagen por si sola no debe ser el nacleo del mensaje que se
quiere transmitir, no use papel brillante, use formatos como braille y
macrotipo, opciones adicionales para presentar esta informacion.

=
i

Piezas comunicativas en espacios presenciales: la informacién
gue disponga en carteleras, posters, pantallas y otros formatos de
exhibicion, debe tener un fuerte contenido gréfico y textos de lectura
facil; deben estar ubicados en areas que faciliten la visibilidad a
todas las personas.

Pagina web: los requisitos de accesibilidad aplicables a las
paginas web estan establecidos en la Norma Técnica
Colombiana NTC 5854, y su cumplimiento debe guiarse por los
pardmetros alli establecidos, los cuales son aplicables a otros
contenidos digitales.

Videos: todos los videos deben incluir subtitulado con
descripcion de los sonidos contextuales, haga uso de
interpretacion en lengua de sefias realizando una construccion
pedagdgica del contenido para que el mensaje sea adecuado a
las formas gramaticales y a la semantica utilizadas por la

comunidad sorda. Si el video no tiene subtitulacién disponga de

un archivo digital con los dialogos.
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5.3.9. DECALOGO PARA BRINDAR UNA ATENCION HUMANIZADA

1. SALUDAR CON CALIDEZ Y AMABILIDAD EN TODOS LOS CANALES DE

ATENCION

El saludo es la primera interaccion y establece el tono del servicio. Sea m "5
cordial y amigable, acompafiando siempre el saludo con una sonrisa,
incluso en canales telefénicos o virtuales. Siga los protocolos de atencion
a la ciudadania de la entidad y transmita entusiasmo por su labor.

e

2. DIRIGIRSE A LA PERSONA POR SU NOMBRE

iSefiora
Andreal...

Pregunte y utilice el nombre de la persona durante la
interaccion, demostrando respeto y creando un vinculo mas
cercano y personalizado.

3. PRACTICAR LA ESCUCHA ACTIVA Y EMPATICA

Preste total atencion a lo que la persona dice, sin interrumpir, y muestre
interés genuino. Escuchar con empatia implica comprender tanto las
palabras como las emociones que la persona expresa. Proporcione
respuestas que reflejen su compromiso por ayudar

4. OFRECER INFORMACION VERAZ Y OPORTUNA

Proporcione datos completos, claros y actualizados. Asegurese
de que la persona tenga claridad en la informacion para que
pueda tomar decisiones informadas.

5. USAR LENGUAJE CLARO Y ACCESIBLE

Evite tecnicismos y jerga que pueda dificultar la comprension. . ’
Explique los temas de manera sencilla y repita la informacién

cuantas veces sea hecesario para asegurar la claridad.
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6. DEMOSTRAR EMPATIA Y COMPRENSION
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~™

Pdngase en el lugar de la persona, trate de entender su perspectiva y
responda con sensibilidad, sin emitir juicios.

N\ -
7. DEDICAR ATENCION PLENA A LA PERSONA

Evite distracciones durante la atencion. Priorice la interaccion con la ‘: =
ciudadania, manteniendo puntualidad y disposicion en todo momento. “

8. RESPETAR LA DIVERSIDAD

Acepte y respete las diferencias individuales, incluyendo
aspectos culturales, econdmicos, religiosos, politicos o
sociales. Trate a todos con equidad, sin discriminacion.

»
<

9. ESTABLECER EXPECTATIVAS REALISTAS

i 8

Sea honesto sobre los alcances del servicio. Evite prometer lo que A
no pueda cumplir, gestionando de manera responsable las Q §
expectativas de la persona. _w

I

L

0

10. PROTEGER LA CONFIDENCIALIDAD Y LA PRIVACIDAD

‘ (oL I Resguarde la informacion personal y sensible de la ciudadania con
) integridad, garantizando un manejo seguro y ético de sus datos.

-F
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6. CANALES DE ATENCION

El Ministerio de Educacién Nacional (MEN) dispone de diversos canales para atender a la
ciudadania, ofreciendo servicios de manera eficiente, accesible, inclusiva, humanizada,
claray de calidad, en cumplimiento de los criterios establecidos en la Politica de Servicio al
Ciudadano. EI MEN promueve la mejora continua y la innovacién en sus canales de
atencion, garantizando que todas las partes interesadas, grupos de valor y de interés
tengan acceso equitativo a la informacion, trdmites y servicios ofrecidos por el Ministerio.

Los canales de servicio a la ciudadania del MEN incluyen:

Atencion 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 automético 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.

mmn Atencién Presencial - Grupo de Servicio al Ciudadano
smmms | Horario de Lunes a jueves de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. jornada continua y viernes
smmms | de 7:00 a.m. a 4:00 p.m. en la calle 43 No.57-14 CAN, Bogota D.C.
BEREA
T

Chat de Servicio al Ciudadano - Centro de Contacto
El chat de atencién al ciudadano del MEN, esta habilitado en la pagina web
www.mineducacion.gov.co de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m.

[

Sistema Virtual de Respuesta
Agente virtual que permitira generar preguntas y recibir respuestas de manera
inmediata, disponible en la pagina web del MEN www.mineducacion.gov.co

Lol
i

Llamada Virtual
Realizacién de llamadas desde el computador, disponible en la pagina web
www.mineducacion.gov.co

Devolucion de Llamadas
Llamadas en el territorio Colombiano, habilitada mediante formulario en la
pagina web www.mineducacion.gov.co

®

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 Electrénico - Sede Electrénica
El MEN en la pagina web www.mineducacion.gov.co dispone de la sede
electronica para la presentacion de PQRSDF por parte de la ciudadania.
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7. GESTION DE LAS PQRSDF

Los ciudadanos podran hacer llegar sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) al Ministerio de Educacion Nacional con las normas
legales y administrativas vigentes a través de la pagina web www.mineducacion.gov.co. En
la pagina web se accede al menu “Atencién y Servicios a la Ciudadania”, submenu
“PQRSDF”.

Para la correcta atencion y gestion de PQRSDF, se establecen los siguientes lineamientos
y procedimientos:

e Resolucion del Ministerio de Educacion Nacional N° 15908 de 14 de agosto de 2017
«Por medio de la cual se establece el Reglamento Interno para el tradmite de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias sobre las materias de competencia del
Ministerio de Educacion Nacional, se deroga la Resolucion 864 de mayo 10 de 2001,
y se adoptan otras disposiciones".

llustracion 7. Instrumentos para la gestion de PQRSDF
CODIGO DOCUMENTO

SC-PR-02 Procedimiento de Gestion PQRSDF
SC-PR-13 Procedimiento Atencién Solicitudes Miembros Congreso de la Republica

La gestidon de las PQRSDF por parte de los colaboradores de la Entidad, conforme a sus
competencias y los términos establecidos en la normatividad nacional, se realiza a través
del Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo (SGDEA).

de Documentos
- — Electronicos de Archivo

E Sistema de Gestion N
]

ucacién

Los colaboradores de
la Entidad pueden
acceder al SGDEA a
través de la intranet
institucional, utilizando
las credenciales
habilitadas para este
proposito.

Iniciar sesion por
dominio

8. RECURSOS INFORMATIVOS DISPONIBLES PARA LOS GRUPOS DE VALOR
EN NUESTROS CANALES DE ATENCION

El Ministerio de Educacion Nacional (MEN), a través del proceso de Servicio al Ciudadano,
debe asegurar la disponibilidad de recursos informativos para los diferentes grupos de
interés mediante sus diversos canales de atencion. Estos materiales estan disefiados para
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facilitar el acceso a la informacion, guiar a los ciudadanos en la realizacion de tramites y
responder a sus inquietudes de forma clara y efectiva. Los ciudadanos pueden consultar
estos recursos en la péagina web institucional www.mineducacion.qgov.co. Entre los
principales se destacan los siguientes:

llustracion 8. Consulta de informacion en www.mineducacion.gov.co

www.mineducacion.gov.co

Recursos e informacion para consulta en la pagina web institucional

« Mecani para pr tar Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones de
competencia del Ministerio de Educacion Nacional.
« Tramites y otros procedimi dministrativos y Itas de a la informacioén publica.

. Calanes de servicio a la ciudadania.
- Buzoén 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 atencioén al ciudadano.

. Politica de datos.

« Protocolo de atencion al ciudadano.

« Caracterizacion de grupos de interés.
« Carta de trato digno.

« Informes sobre a infor ion, quejas y r
« Informes de evaluacion de satisfaccion.

Fuente: Elaboracion propia.

9. INSTRUMENTOS PARA LA PLANEACION ESTRATEGICA DEL PROCESO DE
SERVICIO AL CIUDADANO

Para la planeacion estratégica del proceso de Servicio al Ciudadano del MEN, se aseguran
acciones fundamentadas en los siguientes instrumentos:

e Plan Accidn Institucional (PAI).

e Plan de Inversion.

e Programa de Transparencia y Etica
Publica.

o Estrategia Integral de Servicio a la o
Ciudadania.

e Mapa de Riesgos de Gestion vy
Corrupcion.

e Planes de mejoramiento derivados de
Auditorias internas y externas.

e Politica de Servicio al Ciudadano.

» Resultados del indice de Desempefio
Institucional  (IDI), derivados del
Formulario Unico de Reporte de
Avances de la Gestién (FURAG).
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10. MEJORA CONTINUA
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En el contexto de la mejora continua en la planificacién y desarrollo de las estrategias para
el Proceso de Servicio al Ciudadano, el Ministerio de Educacion Nacional (MEN) considera
diversos elementos clave para su elaboracion, planificacién e implementacion.

Por lo tanto, los colaboradores involucrados en la planificacion estratégica, operacion,
evaluacion y mejora continua del proceso de Servicio al Ciudadano deberan basarse en los
resultados de gestion, como los siguientes:

llustracion 9. Esquema del contexto y planeacion del Proceso de Servicio al Ciudadano

Resultados del
Indice de
Desempefio
Institucional

(ID1)

Informes de
seguimiento a

las PQRSDF

-

Ultimo resultado
de medicion IDI de
la entidad para la
Politica de Servicio
al Ciudadano. Son
los resultados
Formato Unico de
Reposte de
Avances de la
Gestion FURAG.

10.1.

Actividades de
relacionamiento

Andlisis del

o8 entomo

cludadania

-

Resultados de las Oportunidades de Oportunidades de Participacion Autodiagnéstico Anélisis del

encuestas de mejora o acciones mejora o acciones ciudadana para la Institucional del entorno para el

medicion de la correctivas, correctivas, formulacion de estado de la contexto intemo y
satisfaccion de las resultado de los resultado de las estrategias del Politica de Servicio extemo de la
partes ir i de autorias intemas o proceso de al Ciudadano. entidad.

del MEN. seguimiento a la externas al servicio al
gestion de proceso de ciudadano del
PQRSDF del servicio al MEN.
MEN. ciudadano del

MEN.

Fuente: Elaboracién propia.

HERRAMIENTAS E INSTRUMENTOS DE CONTROL

Para el desarrollo del Proceso de Servicio al Ciudadano en el Ministerio de Educacion
Nacional (MEN), es necesario disefiar y llevar a cabo acciones que promuevan la mejora
continua de la calidad, alineandose con la politica correspondiente. Esto implica
implementar acciones de mejora continua y evaluacion, con el objetivo de optimizar la
eficiencia, transparencia y confiabilidad de los servicios y procedimientos.

llustracion 10. Mejora continua y evaluacion

Partes
Interesadas

Mejora continua

Derechos
Problemas
Necesidades

Implementacién de un
sistema de evaluacion
y seguimiento
continuo

Partes
Interesadas

Monitoreo y
Ajuste del
Proceso de
Servicio al
Ciudadano

b

Transparencia y
Rendicién de
Cuentas

Resultados
Calidad
Satisfaccion

J

Fuente: Elaboracion propia.
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Para la mejora continua del proceso se disefian o desarrollan los siguientes instrumentos:

a. Indicadores de Desempefio Institucional: definir indicadores clave de desempefio
institucional para medir la calidad del servicio al ciudadano, como tiempos de respuesta,
nivel de satisfaccion, eficiencia en la atencién y resolucion de PQRSDF-.

Para apoyar la elaboracion de los indicadores de desempefio del proceso en el
Sistema Integrado de Gestion (SIG), se ha definido el siguiente instrumento:

Tabla 4. Instrumento disefio de indicadores de gestidn

CODIGO DOCUMENTO

PM-GU-02 Guia de indicadores de Gestion del SIG

b. Encuestas de medicién de la percepcion de la satisfaccion: realizar encuestas
periddicas a las partes interesadas, grupos de valor y grupos de interés para evaluar su
experiencia y percepcién del servicio recibido.

Para respaldar la aplicacion de los instrumentos de medicion de la satisfaccion en
el Sistema Integrado de Gestibn (SIG), se han establecido los siguientes
instrumentos:

Tabla 5. Instrumentos de apoyo para la medicion de la satisfaccion de los grupos de interés
CODIGO DOCUMENTO
SC-GU-03 Guia metodoldgica encuesta de percepcion cliente externo
Procedimiento de medicion de la percepcion y la satisfaccion del ciudadano y
SC-PR-08 P i
grupos de valor por parte del grupo de atencién al ciudadano

c. Analisis de Datos: implementar herramientas de andlisis de datos para identificar
tendencias, patrones y areas de mejora en la prestacion del servicio.

d. Monitoreo y Ajuste de la Estrategia

o Auditorias Internas: desde la perspectiva de las tres lineas de defensa y la
estrategia de la Entidad, abordadas en la Dimensién de Control Interno del Modelo
Integrado de Gestién y Planeacion (MIPG), es necesario preparar informacion,
documentos e instrumentos para dar alcance a los planes de Auditorias periddicas
tanto internas como externas, que evallen el cumplimiento de los estandares de
calidad del servicio e identifiquen oportunidades de mejora.

e Planes de Mejora Continua: disefiar e implementar planes de mejora continua
basados en los resultados de las evaluaciones y Auditorias tanto internas como
externas, asegurando que se realicen ajustes oportunos a las estrategias del
proceso de Servicio al Ciudadano de la Entidad.

Para respaldar el disefio y desarrollo de los planes de mejoramiento en el proceso

de Servicio al Ciudadano en el Sistema Integrado de Gestion (SIG), se ha creado el
siguiente instrumento de apoyo:
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Tabla 6. Instrumento para el disefio de planes de mejoramiento

cODIGO DOCUMENTO

PM-PR-02 Procedimiento de gestién de planes de mejoramiento

e Evaluacién de Impacto: medir el impacto de las estrategias implementadas en la
satisfaccion del ciudadano y en la eficiencia del servicio, ajustando la planeacion a
partir de los resultados obtenidos.

Entre los instrumentos para medir el impacto de las estrategias desarrolladas en el
proceso de Servicio al Ciudadano se incluyen los resultados del indice de
Desempefio Institucional (IDI), obtenidos a partir del Formato Unico de Reporte de
Avances de la Gestion (FURAG). A partir de estos resultados, se elabora el
autodiagnostico anual del proceso.

Para respaldar el disefio y desarrollo de la evaluacion del impacto en el proceso, el
Sistema Integrado de Gestion (SIG) incluye el siguiente procedimiento para su
aplicacion:

Tabla 7. Instrumento para la medicidon de impacto

cODIGO DOCUMENTO

Procedimiento para la Implementacion del Modelo Integrado de

PM-PR-12 Planeacion y Gestion MIPG en el marco del proceso de mejora

e. Transparencia y Rendicion de Cuentas

e 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 las estrategias aplicadas, entre los cuales se encuentran las
siguientes:

Tabla 8. Reportes e informes del Proceso de Servicio al Ciudadano
DOCUMENTO Y/O INFORMACION A MEDIO DE
RENDIR PERICEIDAD PUBLICACION

Informe de PQRSDF (con . . ,
: Trimestral (Abril, Julio, L
recomendaciones frente a los hallazgos u Pagina Web
. T " Octubre, Enero)
oportunidades de mejora identificados)
Registro Unico de peticiones Mensual Pagina Web
Informe de mesa técnica Mensual Intranet
Resultados de la medicién de la
satisfaccion de los diferentes grupos de Anual Pagina Web
interés
Reporte de seguimiento a planes de Trimestral (Abril, Julio, Pagina Web —
mejoramiento Octubre, Enero) Intranet
Seguimiento al Plan de Transparenciay | Trimestral (Abril, Julio, -
Etica Publica Octubre, Enero) Pagina Web
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DOCUMENTO Y/O INFORMACION A MEDIO DE
RENDIR FERICEIDAD PUBLICACION
Mensual (Se genera el
Seguimiento al Plan de Accidn Institucional | reporte a la Oficina de PAdina Web
(PAI) Planeacion y 9
Finanzas)
Seguimiento a los mapas de riesgos de | Trimestral (Abril, Julio, Pagina Web -
gestion y corrupcién Octubre, Enero) Intranet
Reporte de indicadores del proceso SIG Mensual, Trimestral, Pagina Web -
Semestral y Anual Intranet
Reporte de gestion de oportunidades Trimestral Intranet
Autodiagndstico del proceso de Servicio al
: Anual Intranet
Ciudadano
Ejec_ucmn d_e espacios o!e d|_a£I090 € Trimestral Intranet
instancias de participacion

b. Customer Journey Map (Mapa de Recorrido) de la Ciudadania

El Mapa de Recorrido de la Ciudadania es una herramienta clave para visualizar y
comprender la experiencia de los grupos de valor en su interaccién con el Ministerio de
Educacion Nacional. Este mapa detalla las etapas esenciales del proceso de
relacionamiento con la Ciudadania, desde el momento en que la persona conoce la Entidad,
hasta la evaluacion final del servicio recibido.

Cada etapa estd acompafiada de las emociones que la ciudadania experimenta, lo que
permite identificar puntos criticos y areas de mejora. A través de este recorrido, se busca
no solo resolver tramites o consultas, sino también fortalecer la confianza y satisfaccion de
la ciudadania con el Ministerio de Educacion Nacional.

El mapa también resalta elementos importantes como la claridad en informacion, la
interaccion a través de la comunicacién y el tiempo de espera, que son esenciales para
brindar un servicio eficiente y orientado a la ciudadania. Este enfoque integral contribuye a
una mejora continua, alineada con los requisitos del Sistema Integrado de Gestion (SIG),
los principios de la Politica de Servicio al Ciudadano y los estandares de calidad del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG).
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Tabla 9. Customer Journey de la Atencién a la Ciudadania del Ministerio de Educacién Nacional

Etapa

1. Inicio de la
Experiencia

Busca informacion
sobre tramites y
servicios

ala Ciudadania

Punto de Contacto

Canales de atencion al ciudadano. Pagina web institucional.
Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT. Portal Unico
del Estado Colombiano GOV.CO.

oci6n de la Ciud:

Curiosidad, expectativa

Area de Mejora Idel

inicial

Responsable
D dela y gestion de diferentes tramites,
servicios y procedimientos administrativos.
6n de con la Ciudadania.

Mejorar la visibilidad de la

Apoyo: Oficina Asesora de Comunicaciones.
Apoyo: Oficina de Tecnologia y Sistemas de Informaci6n.

2. Orientacion Inicial

Recibe orientacion
sobre el tramite o
servicio

Canales de atencion al ciudadano. Pagina web institucional.
Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT. Portal Unico
del Estado Colombiano GOV.CO.

3. Gestion de tramite,
servicio o
procedimiento
administrativo en linea

Completa formularios y/o
adjunta documentos para
el tréamite, servicio o
proceso administrativo en
[linea

Confianza, claridad

de con la Ciudadania

Agilizar tiempos de respuesta en

Pagina web institucional. Portal Unico del Estado Colombiano
GOV.CO.

Frustracion, expectativa

Simplificar formularios, agilizar tiempos de
respuesta y mejorar accesibilidad en linea

D dela
servicios y procedimientos administrativos.
Apoyo: Oficina de Tecnologia y Sistemas de Informacion.

Apoyo: Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadana.

y gestion de diferentes tramites,

4. Radicacion de gg;‘z‘éi“or‘:ohm g Canales de atencion al ciudadano. Sistema de Gestion de de ocesos Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadanfa y todas las éreas responsables
Solicitud cooien Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA) yp de la gestion de PQRDSF de acuerdo a la competencia

5. Procesamiento de la
Solicitud

Espera resolucion
de su tramite

Procedimientos internos para la gestion de PQRSDF y Sistema|
de Gestion de Documentos Electrnicos de Archivo (SGDEA)
en la pagina web institucional..

6. Recepcion de
Respuesta

Recibe la resolucion o
respuesta a su solicitud

Ansiedad, incertidumbre

Reduccion de tiempos de tramite

Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania y todas las areas responsables
de la gestién de PQRDSF de acuerdo a competencia

Medios de respuestas solicitados y autorizados por el
ciudadano y Sistema de Gestion de D

de Archivo (SGDEA) en la pagina web institucional.

Alivio,

Claridad y precision en la respuesta

Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania y todas las &reas responsables
de la gestion de PQRDSF de acuerdo a competencia

7. Evaluacion del
Servicio

Evaliia su experiencia a través
de encuestas 0 PQRSDF

Instrumentos de medicion de la satisfaccion de las partes
interesadas

Satisfaccion

Incrementar tasas de respuesta en t

de con la Ciudadania

8. Retroalimentacion y
Mejora Continua

Proporciona comentarios o

Encuestas y gestion de PQRSDF

mejoras basadas en feedback

Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania

9. Cierre de la
Experiencia

Positiva

<
o
1
@
o
2
=
2
<1
o
=
)
°
4
S
e
2
53
o
3
@

10. Generadores de

Concluye su
interaccion con la
entidad

Canales de atencion al ciudadano

Gratitud, confianza

Seguimiento post-servicio

Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania

Educacion

Informacién

o
dificil de encontrar

Canales de atencion al ciudadano. Pagina web institucional.
Sistema Unico de Informacién de Tramites SUIT. Portal Unico
del Estado Colombiano GOV.CO.

Confusion, frustracion

intuitiva

Dy dela
servicios y procedimientos administrativos.
Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania
Apoyo: Oficina Asesora de Comunicaciones

Apoyo: Oficina de Tecnologia y Sistemas de Informacion

y gestion de diferentes tramites,

Respuestas
incompletas o poco
claras por parte del
personal

Canales de atencion al ciudadano.

Inseguridad, desconfianza

C: y guias
claras para el personal

Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania.
D dela 6n y gestion de diferentes tramites,
servicios y procedimientos administrativos.

Formularios extensos, D i dela y gestion de diferentes tramites,
fallos técnicos o Pégina web institucional. Portal Unico del Estado Colombiano \mpotencia, frustracién Optimizacién técnica y mejora de la servicios y imi inis
plataformas no GOV.CO. g yio interfaz de usuario (UX) Apoyo: Oficina de Tecnologia y Sistemas de Informacion.

Apoyo: lireccién de i con la Ciudadanfa.

Retrasos en la
radicacion o falta de
confirmacién de

Canales de atencion al ciudadano. Sistema de Gestion de
Documentos Electronicos de Archivo (SGDEA).

Ansiedad, inseguridad

Mejoras a la automatizacién de acuses y tiempos
claros

Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania y todas las areas responsables
de la gestion de PQRDSF de acuerdo a competencia

Falta de
actualizaciones
sobre el estado del
tramite.

Canales de atencion al ciudadano. Sistema de Gestion de
Documentos Electronicos de Archivo (SGDEA).

Frustracion, desesperacion

Mejoras al sistema de notificaciones y
seguimiento

Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania y todas las reas responsables
de la gestion de PQRDSF de acuerdo a competencia .
Apoyo: Oficina de Tecnologia y Sistemas de Informacion.

Respuestas ambiguas o
resolucion tardia

Medios de respuestas solicitados y autorizados por el

ciudadano y Sistema de Gestion de D
de Archivo (SGDEA) en la pagina web institucional.

Decepcion,

Revision y simplificacion de la comunicacion
mediante la aplicacion de la estrategia de lenguaje
claro.

Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania y todas las areas responsables
de la gestion de PQRDSF de acuerdo a competencia

Encuestas poco accesibles 0
o se da seguimiento a los
resultados

Instrumentos de medicion de la satisfaccion de las partes
interesadas

Mejoras para la simplificacion y socializacion de

Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania

Falta de respuesta o accion
alas sugerencias del
ciudadano

Medios de respuestas solicitados y autorizados por el
ciudadano y Sistema de Gestion de Documentos Electronicos
de Archivo (SGDEA) en la pgina web institucional.

Desinterés, apatia

Implementar mejoras derivadas de feedback

Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania
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10.2. ADMINISTRACION DEL RIESGO

Para la identificacion y gestidn de riesgos de gestion y corrupcion en el proceso de Servicio
al Ciudadano, la Entidad ha establecido en el Sistema Integrado de Gestion (SIG) el
Procedimiento para la Administracion de Riesgos, con el codigo PM-PR-11.

11. NIVEL DE AUTORIDAD Y RESPONSABILIDADES EN EL DESARROLLO DEL
PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO

Para el desarrollo del proceso de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Educacion
Nacional es importante tener una vision 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
dimensién de control interno del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). En este
marco cada linea defensa tiene un rol fundamental en garantizar que el proceso de Servicio
al Ciudadano sea implementado de manera eficaz, manteniendo un control interno
adecuado para la mejora continua en la gestion.

En este contexto, la Alta Direccién de la Entidad, a través de la primera linea de defensa,
proporciona los recursos necesarios y el liderazgo para desarrollar la estrategia. La primera
linea de defensa se encarga de ejecutar las acciones diarias en el proceso de Servicio al
Ciudadano, mientras que la segunda y tercera linea de defensa supervisan, monitorean y

evallan para garantizar el cumplimiento y la mejora continua del proceso. (Funcion Publica,
2023).

Tabla 10. Roles y responsabilidades en el desarrollo del Proceso de Servicio al Ciudadano
Linea de . ., e
Rol/Instancia Funcion especifica
defensa

Definir, aprobar y comunicar los lineamientos de las
estrategias institucionales para el proceso de Servicio al
Ciudadano. Proveer recursos para la implementacion del
proceso de Servicio al Ciudadano.

Supervisar la implementacién de los planes, estrategias,
acciones, procedimientos, entre otros, en relacion con la
mejora continua de la atencion al ciudadano. Evaluar
periédicamente el cumplimiento de los indicadores de
Comité Institucional de Gestidn y | gestion establecidos para la atencién al ciudadano y la

Alta Direccion

Desempefio eficiencia operativa del proceso. Revisar y aprobar los

informes de desempefio para asegurar que las metas de

Linea atencion al ciudadano se estan cumpliendo. Facilitar la
estratégica coordinacion entre las distintas areas responsables de la

implementacion de las acciones.

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
Comité Institucional de Control | identificar areas de mejora y asegurar que las
Interno recomendaciones de Auditoria se implementen
adecuadamente para el proceso de Servicio al
Ciudadano. Monitorear el cumplimiento de las normas del
MIPG en relacion con el control interno para el proceso
de Servicio al Ciudadano.
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Linea de
defensa

Rol/Instancia
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Funcién especifica

Primera linea
de defensa

1. Subdireccién de
Relacionamiento con la
Ciudadania.

2. Apoyo optimizacién del proceso,
procedimientos y politicas:
Subdireccion de Desarrollo
Organizacional.

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

4. Acciones de implementacion,
mejoras y fortalecimiento de
herramientas tecnoldgicas: Oficina
de Tecnologia y Sistemas de
Informacion.

5. Acciones de participacion
ciudadana: Oficina Asesora de
Planeacion y Finanzas.

Ejecutar las acciones especificas del proceso de Servicio
al Ciudadano, como la optimizacién de procedimientos y
el fortalecimiento del sistema de PQRSDF. Coordinar la
implementacion de herramientas tecnoldgicas y mejoras
en los canales de atencion.

Subdirecciéon de Relacionamiento
con la Ciudadania.

Aplicar los procedimientos revisados y optimizados en el
proceso de Atencion al Ciudadano. Asegurar el
cumplimiento de los tiempos de respuesta y la calidad del
servicio.

Segunda linea
de defensa

Subdireccién de Desarrollo

Organizacional

Supervisar la implementacion de las acciones
relacionadas con la accesibilidad y eficiencia del servicio
al ciudadano en el marco de la Politica de Servicio al
Ciudadano y estrategias relacionadas con el proceso.
Realizar evaluaciones periddicas de los procedimientos y
herramientas implementadas para asegurar su
efectividad. Asesorar y apoyar a las areas responsables
en la ejecucion de mejoras y en la resolucion de
problemas identificados.

Subdireccion de Desarrollo
Organizacional. Coordinadores del
Sistema de Gestion.

Realizar un seguimiento continuo de los controles y
procesos de gestidn del riesgo aplicados por la Primera
Linea de Defensa. Analizar la informacién sobre el
desarrollo del proceso de Servicio al Ciudadano.
Asesorar sobre los riesgos, controles y planes de
mejoramiento. Coordinar con la Oficina de Control Interno
para fortalecer el Sistema de Control Interno.

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 estéan
cubiertos adecuadamente 0 que requieren ajuste.
Proporcionar informes y recomendaciones a la Alta
Direccion para la mejora continua del Sistema de Control
Interno.

12. DEFINICIONES

Accesibilidad: facilidad con la que los ciudadanos pueden acceder a los servicios y
recursos que ofrece la Entidad, asegurando que todos tengan la posibilidad de participar y
beneficiarse de manera equitativa.
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Atencién a la Ciudadania: proceso mediante el cual la Entidad brinda informacion,

asistencia y resolucién de tramites a los diferentes grupos de interés, garantizando un trato
respetuoso, humanizado, oportuno y eficaz.

Calidad: conjunto de caracteristicas que garantizan que los servicios y trAdmites sean
entregados de manera eficiente, claro, oportuna, accesible, con un trato digno y respetuoso
por parte de la Entidad. La calidad en el servicio implica cumplir con niveles y estandares
claros de atencion, asegurando que los tramites sean agiles, transparentes y que los
ciudadanos reciban respuestas pertinentes y en el tiempo adecuado y establecido por la
normatividad.

Canales de Atencion: medios a través de los cuales los diferentes grupos de interés
pueden acceder a los servicios de la Entidad, que puede incluir atencidon presencial,
telefénica, virtual o escrita, garantizando asi diversas opciones para su interaccion.

Derechos: hace referencia a las garantias que el Estado debe asegurar a todos los
ciudadanos, garantizando que sus necesidades basicas de acceso a la informacién, a los
tramites y servicios publicos sean atendidas con respeto, equidad y transparencia,
promoviendo la participacion activa y efectiva de los diferentes grupos de interés en los
procesos de toma de decisiones y en la retroalimentacion sobre la calidad del servicio.

Esquema de Operacién (Estrategias de la Ventanilla para Dentro): esta perspectiva se
refiere a las acciones internas que garantizan el funcionamiento eficiente del proceso de
Servicio al Ciudadano. Incluye la gestibn operativa del proceso, mejoramiento de
procedimientos, la optimizaciéon de recursos y la formacién de los colaboradores de la
Entidad para asegurar que la atencién al ciudadano se realice de manera alineada con los
principios de eficiencia, calidad y oportunidad.

Estrategia: plan de accién disefiado por la Entidad para alcanzar objetivos especificos en
la atencion al ciudadano, optimizando recursos y mejorando los procesos y servicios
ofrecidos.

Grupos de Interés: son los individuos u organismos especificos que tienen un interés
especial en la gestién y los resultados de la Entidad, como gremios, asociaciones de
usuarios (campesinos, agricultores, transportadores), sindicatos, universidades, entre
otros.

Grupos de Valor: son las personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones
publicas o privadas), grupos étnicos (afrocolombianos, indigenas y ROM) a quienes van
dirigidos los bienes y servicios de una Entidad. Es importante que la Entidad tenga
identificado a sus grupos de valor por rasgos como su ubicacion, condiciones econémicas,
sociales, culturales, entre otros.

Lenguaje Claro: uso de un lenguaje sencillo y comprensible en la comunicacién con los
ciudadanos, evitando tecnicismos y jerga, con el fin de facilitar la comprensién de la
informacioén y los tramites.

Lenguaje Inclusivo: forma de comunicacion que evita la discriminacién y promueve la
igualdad, utilizando términos y expresiones que incluyan y representen a todas las
personas, independientemente de su género, origen o condicion.
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Necesidades: son los requerimientos y expectativas que tienen los diferentes grupos de
interés en relacion con los servicios que presta la Entidad, incluyendo tanto necesidades
bésicas de acceso y atencién como necesidades particulares derivadas de condiciones de
vulnerabilidad, discapacidad, género, etnia o contexto social.

Partes Interesadas: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decisién o actividad.

Politicas que apoyan la operacion del proceso: las politicas institucionales que
respaldan la operacion del proceso de Servicio al Ciudadano incluyen la Politica de Servicio
al Ciudadano, Politica de Participacion Ciudadana, Politica del Sistema Integrado de
Gestion (SIG), Politica de Calidad, Politica de Rendicion de Cuentas, Politica de
Administracion de Riesgos, Politica de Tratamiento y Proteccion de Datos Personales, el
Cddigo de Integridad y demas lineamientos aplicables. Estas politicas aseguran que la
atencion sea inclusiva, humanizada, transparente, accesible y coherente con los valores
institucionales y normativos.

Operacion: es el conjunto de actividades, procedimientos y recursos que la Entidad pone
en marcha para gestionar y brindar atencion a sus diferentes grupos de interés,
garantizando la accesibilidad, eficiencia y calidad del servicio. La operacién de la Entidad
debe estar alineada con los principios de mejora continua, optimizaciéon de recursos,
transparencia y enfoque en la satisfaccion de los diferentes grupos de interés.

Politica: conjunto de principios, normas y directrices establecidas por la Entidad para
orientar su gestion y garantizar la calidad del servicio al ciudadano.

Problemas: son las dificultades, situaciones o necesidades no resueltas que enfrentan los
diferentes grupos de interés, las cuales los motivan a solicitar un servicio o atencion por
parte de la Entidad. Estos problemas pueden estar relacionados con asuntos personales,
sociales, econémicos o legales, y requieren la intervencion del Estado para ofrecer una
solucion oportuna y eficaz a través de los tramites y servicios que presta la Entidad.

Proceso: serie de pasos o actividades interrelacionadas que se llevan a cabo para lograr
un objetivo especifico en la atencion al ciudadano, asegurando la calidad y la eficiencia en
el servicio.

Protocolo: conjunto de normas y procedimientos establecidos para guiar la atencion al
ciudadano, asegurando un trato uniforme y de calidad, y facilitando la resolucién de
solicitudes y tramites.

Relacion Ciudadania — Estado (Estrategias de la Ventanilla para Fuera): esta
perspectiva se enfoca en fortalecer la interaccion entre la Entidad y la ciudadania. A través
de estrategias que promueven la accesibilidad, transparencia y claridad, se busca que los
ciudadanos puedan acceder facilmente a los servicios, obtener informacion de acuerdo a
sus necesidades y perspectivas, y resolver sus inquietudes de manera efectiva, reforzando
la confianza en la gestion publica.

Resultados: hace referencia a los impactos tangibles e intangibles que los servicios y
politicas publicas generan en la vida de los ciudadanos, en términos de la satisfaccion de
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sus necesidades y la mejora de su bienestar. Estos resultados reflejan el grado en que la
Entidad cumple con sus objetivos y compromisos en relaciéon con la calidad del servicio.

Satisfaccion: es la percepcion que tienen los diferentes grupos de interés sobre el
cumplimiento de sus expectativas en cuanto a la atencién y servicios recibidos de la
Entidad. Este concepto incluye tanto la calidad del servicio prestado como la forma en que
los ciudadanos se sienten atendidos, lo que puede medirse a través de encuestas,
retroalimentacion de rendicién de cuentas y participacion ciudadana, o sistemas de quejas
y reclamos.

Servicio: conjunto de acciones y prestaciones que la Entidad ofrece a sus diferentes grupos
de interés para satisfacer sus necesidades, garantizar sus derechos y facilitar su interaccién
con la administracion publica.
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