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Introduccion

El autodiagnostico desarrollado tiene como propdsito evaluar el nivel de
cumplimiento de los requisitos establecidos para la implementaciéon de la
Politica de Servicio al Ciudadano, a través de la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania y el desarrollo del Proceso de Servicio al
Ciudadano durante la vigencia 2025, en el marco de los lineamientos definidos
por el Ministerio de Educacion Nacional. Esta labor, liderada por la Subdireccion
de Relacionamiento con la Ciudadania, contempla un analisis integral de los
avances, desafios y oportunidades de mejora en la atenciéon y el relacionamiento
con la ciudadania. Asimismo, este ejercicio permite identificar acciones
estratégicas y mecanismos de fortalecimiento que contribuyan al logro de los
objetivos institucionales y a la mejora continua del servicio prestado.

Con el fin de actualizar |la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania para la vigencia 2026, se realizé un analisis de contexto basado en
fuentes internas y externas. Esta revision permitid identificar acciones clave
orientadas a fortalecer la relaciéon entre el Estado - Ciudadania, como un
mecanismo de mejora continua.

Objetivo del Autodiagndstico

Realizar un autodiagnostico con base en informacion interna y externa, que
permita formular acciones para la actualizaciéon y fortalecimiento de la Estrategia
Integral de Relacionamiento con la Ciudadania para el 2026.

Alcance del Autodiagnodstico

El autodiagndstico tiene como alcance la identificacion de oportunidades de
mejora en la gestion del servicio a la ciudadania, a partir del analisis de
informacion interna y externa. Este ejercicio permite establecer una linea base
para la planeacion de la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania 2026, orientando las acciones hacia el fortalecimiento de la relacion
Estado-Ciudadania, la mejora de la atencion en los canales institucionales y el
desarrollo de capacidades internas.




Politica de Servicio al
Ciudadano

El Ministerio de Educacion Nacional, mediante la Resolucién N.° 004058 del 5 de
abril de 2024, “Por medio de la cual se actualizan y adoptan las politicas de
gestion y desemperno institucional y de operacion del Ministerio de Educacion
Nacional’, adopta en el articulo primero la politica de gestion y desempeno
institucional de servicio al ciudadano, asi:

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

Objetivos del Sistema
Integrado de Gestion

i El Ministerio de Educacién Nacional, mediante la Resolucion N.° 023024 del 27 de
noviembre de 2024, “Por medio de /la cual se actualizan los componentes de/
Sistema Integrado de Gestion del Ministerio de Educacion Nacional y se deroga
la Resolucion No. 17564 de 2079" establece en el numeral 2 del articulo cuarto los
objetivos del Sistema Integrado de Gestiéon — SIG, de los cuales los siguientes
guardan relacion directa con el Proceso de Servicio al Ciudadano:

e Aumentar de manera sostenida el indice Anual de Desempefio

Institucional.
e Aumentar los niveles de satisfaccion de las partes interesadas.

Marco de referencia

Para la realizacion del autodiagnostico para la planeacion de la Estrategia
Integral de Relacionamiento con la Ciudadania para la vigencia 2026, se tomaron
como base los lineamientos establecidos en la Politica de Servicio al Ciudadano
definidos en la Dimension 3 de Gestidon con Valores para Resultados del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), el cual orienta a las entidades publicas
‘hacia una gestion centrada en la ciudadania.




Este marco permite evaluar el nivel de cumplimiento de la Entidad frente a las
exigencias normativas y operativas de la politica, y orientar la actualizaciéon de la
estrategia institucional para el fortalecimiento de la relacion Estado — Ciudadania.

Metodologia

La metodologia aplicada para el desarrollo del autodiagndstico para la
Planeacion de |la Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania del
ano 2026 se estructuro en las siguientes fases:

1.

Enfoque del diagnéstico:

Aplicacién de un enfoque cuantitativo y cualitativo, mediante la verificacion
del cumplimiento de los requisitos establecidos a través del analisis de
entregables y evidencias documentales.

2.

Criterios de evaluacion:

Utilizar como criterio la alineacidon con los lineamientos de la Politica de
Servicio al Ciudadano, establecidos en el Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion (MIPG).

Instrumentos utilizados:

e Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestién — FURAG,
correspondiente a la vigencia 2024.

e Revision y analisis de documentos institucionales relevantes.

Levantamiento de informacion:

e Interna: Recoleccion y analisis de informacion institucional relacionada
con la gestion del servicio a la ciudadania.

e Externa: Identificaciéon y revision de estudios e insumos nacionales e

internacionales relevantes para el contexto.

Analisis de informacioén:

Realizacion de un cruce y analisis comparativo de la informacion interna 'y
externa, permitiendo identificar oportunidades de mejora.



6. Formulacion de recomendaciones:

A partir de los hallazgos, definir acciones estratégicas de mejora, las cuales
serviran de insumo para la actualizacion de la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania para la vigencia 2026.

1. Resultados del
Autodiagnostico

1.1.  Resultados del Autodiagnéstico del Analisis
Interno

1.1.1. Ejercicios de caracterizacién de ciudadania
y grupos de valor

La caracterizacion de las partes interesadas del Ministerio de Educacion Nacional
(MEN) fue actualizada en marzo de 2025, incorporando las necesidades,
expectativas y datos relevantes de las partes interesadas, basandose en la
informacion reportada por todas las dependencias durante enero de 2025, segun
lo indicado en el historial de cambios del documento.

Esta caracterizacion clasifica y define a las partes interesadas en tres categorias:
partes interesadas, grupos de valor y grupos de interés, considerando variables
como los datos sociodemograficos, la participacion en la toma de decisiones y el
uso de los servicios ofrecidos. Permite identificar como estan constituidas las
partes interesadas en el sector educativo, a partir del ecosistema sectorial, las
entidades adscritas y vinculadas, los 6rganos de asesoria y coordinacion sectorial,
y la informacion sociodemografica de Colombia.

Ademas, presenta un mapa de publicos segun su participacion en la toma de
decisiones del MEN, en el que se agruparon los 112 grupos de partes interesadas
identificados en el ecosistema sectorial en 19 categorias. En cada categoria, se
analizan aspectos de participacion en la toma de decisiones, tales como: grados
de poder, grado de interés, grado de impacto, grado de influenciay necesidad de
la informacion.

La caracterizacion también permite identificar las partes interesadas en funcion
de la oferta de servicios. Esto es particularmente importante para la Subdirecciéon
de Relacionamiento con la Ciudadania, ya que facilita la identificaciéon de los
grupos a los que se dirigen productos y servicios, como asistencias técnicas,
servicios a la ciudadania, tramites y procedimientos administrativos. La



caracterizacion de las partes interesadas se presenta como un insumo clave para
generar acciones basadas en los derechos, necesidades y expectativas de la
ciudadania, promoviendo, entre otras cosas, la mejora continua en el proceso de
relacionamiento y permitiendo medir la percepcion de satisfaccion.

Conclusion:

La caracterizacion de las partes interesadas del Ministerio de Educacion Nacional
constituye un insumo fundamental para orientar la toma de decisiones y el
diseno de estrategias basadas en los derechos, necesidades y expectativas de la
ciudadania. Esta herramienta permite mejorar el proceso de relacionamiento,
generar acciones de valor y medir la percepcion de satisfaccion de los grupos
involucrados.

Recomendacion:

Sugerir a la Subdireccion de Desarrollo Organizacional del MEN fortalecer la
caracterizacion de las partes interesadas incorporando un enfoque diferencial
que permita visibilizar las particularidades, condiciones y barreras especificas de
grupos poblacionales diversos, tales como comunidades étnicas, personas con
discapacidad, mujeres, ciclo de vida, poblacion LGBTIQ+, entre otros. Esto
permitira una comprensiéon mas integral de sus necesidades y expectativas, y
contribuira al disefo de acciones mas inclusivas, equitativas y efectivas dentro
del proceso de relacionamiento con la ciudadania.

1.1.2. Resultados de la medicién del desempefiio
de la politica de servicio al ciudadano y de
las otras politicas de relacionamiento con la
ciudadania

a. Anadlisis de la Dimension de Gestion con Valores para Resultados

Durante los ultimos tres afos evaluados, segun la Medicién del indice de
Desempefno Institucional del Departamento Administrativo de la Funciéon
Publica, se ha observado un crecimiento sostenido en el indice anual de la
Dimension 3: Gestion con Valores para Resultados. Este avance se refleja en los
valores registrados en los anos 2022, 2023 y 2024, como se ilustra en la siguiente
grafica:

En 2022, el indice fue de 95,8%.

En 2023, subid a 96,3%, lo que representa un aumento de 0,5 puntos
porcentuales respecto al ano anterior.

En 2024, alcanzo 97,3%, con un incremento de 1 punto porcentual
frente a 2023.




/lustracion 1. Resultados del indice Anual de la Dimension de Gestion con VValores

indice anual de la Dimensidn de Gestién con valores
para resultados
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Fuente: (Funcion Publica, 2025).

Tendencia: El indice muestra una mejora continua y sostenida a lo largo de los
tres anos, lo que indica un fortalecimiento progresivo en la gestion con enfoque
en resultados.

b. Analisis Por Politica de Relacionamiento con la Ciudadania de la
Dimension de Gestion con Valores para Resultados

En relacion con las politicas de Relacionamiento con la Ciudadania, en la
Medicion del Indice de Desempeno Institucional se evidencian los siguientes
resultados durante los anos 2022, 2023 y 2024:




llustracion 2. Resultados de los indices Anual de las Politicas de Gestion y
Desempeno Institucional de Relacionamiento con la Ciudadania

Indices anual de las Politicas de Gestién y Desempefio
Institucional de Relacionamiento con la Ciudadania
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Politica de Fortalecimiento Organizacional y
Simplificacién de Procesos

Fuente: (Funcién Publica, 2025).

1. Politica de Transparencia, Acceso a la Informacién y Lucha contra la
Corrupcioén

La politica de Transparencia, Acceso a la Informacién y Lucha contra la
Corrupcion muestra una tendencia positiva entre 2022 y 2024. En 2022 se alcanzo
un 96,8%, y en 2023 hubo un aumento a 98,4%, lo que indica una mejora
significativa. En 2024, el indice subid ligeramente a 98,6%, lo que refleja una
consolidacion de las buenas practicas implementadas. En general, se observa un
progreso constante, con un crecimiento total de 1,8 puntos porcentuales en tres
anos, lo que demuestra un compromiso sostenido con la transparencia y la lucha
contra la corrupcion.




Observaciones indice de Desempeiio Institucional y Recomendaciones
Relacionadas con el Relacionamiento con la Ciudadania

Observacion del indice de

Recomendacion del Analisis

Desempeno Institucional 2024

Analizar los procesos que

involucran tramites que implican
manejo de dinero en efectivo
como una de las posibles causas
de riesgos asociados a posibles
actos de corrupcion.

En el Comité de Gestion y Desempeno
Institucional, recomendar el desarrollo
de acciones orientadas a analizar los
procesos que involucran tramites con
manejo de dinero en efectivo,
considerandolos como una posible
causa de riesgos asociados a actos de
corrupcion. Entre las acciones sugeridas
se incluyen las siguientes:

e Revisar la normativa y los
procedimientos vigentes para
identificar posibles vacios o
debilidades de control en los
costos de los tramites de |la
Entidad.

e Desarrollar una campana dirigida
a la ciudadania para promover la
digitalizacion de pagos,
incentivando el uso de
plataformas electrénicas, PSE y
pagos en bancos autorizados, con
el fin de reducir el uso de efectivo,
conforme a los lineamientos y
procedimientos establecidos por
la Entidad. Sensibilizar a Ia
ciudadania mediante campanas
informativas sobre los canales
formales de pago, con el objetivo
de evitar el uso de intermediarios.

e Publicar y actualizar de manera
claray comprensible en la pagina
web institucional y el SUIT los
costos oficiales de los tramites y
los canales de pago autorizados,
en concordancia con las normas
de la Entidad.

e Incluir en el Programa de
Transparencia y Etica Publica

(PTEP) acciones relacionadas con

la eliminacion del uso de efectivo,

asi como con la prohibicion de




Observacion del indice de Recomendacion del Analisis

Desempeno Institucional 2024

recibir o solicitar dinero en
efectivo a la ciudadania por parte
de los servidores y servidoras de la
Entidad.

& e Desarrollar una campana interna
de integridad, transparencia y
lucha contra la corrupciéon
dirigida a los servidores 'y
servidoras publicas para prevenir
la solicitud de dinero a |la
ciudadania en el marco de la
gestion de tramites, servicios o
funciones, y concienciar sobre las
consecuencias  que podrian
derivarse de incurrir en dichas
i practicas.

2. Politica de Participacion Ciudadana

La Politica de Participacion Ciudadana presenta una tendencia estable y positiva
en los tres anos evaluados. En 2022 se alcanzd un 99,2%, con un pequeno
incremento a 99,4% en 2023, lo que refleja un leve fortalecimiento en las
estrategias de participaciéon. Sin embargo, en 2024 se observd una ligera
disminuciéon a 99,3%, lo que podria indicar un ajuste en el rendimiento, aunque
aun se mantiene en niveles muy altos. En general, los resultados reflejan un alto
nivel de efectividad en la implementacion de esta politica, con un
comportamiento estable a lo largo de los afos.

Observaciones indice de Desempefio Institucional y Recomendaciones
Relacionadas con el Relacionamiento con la Ciudadania

Observacién del indice Recomendacién del Analisis
de Desempeno
Institucional 2024
Acciones de dialogo | En el Comité de Gestion y Desempeno
implementadas a través | Institucional, recomendar el desarrollo de
de Observatorios | acciones orientadas a establecer y formalizar los
Ciudadanos y Asambleas | Observatorios de la Ciudadania y organizar
Comunitarias. Asambleas Comunitarias periédicas en las que se
presenten resultados de politicas publicas,
avances y retos, invitando a la ciudadania a dar su
opinidn y sugerencias.
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3. Politica de Racionalizacion de Tramites

La Politica de Racionalizacion de Tramites muestra una evolucion fluctuante
entre 2022 y 2024. En 2022 se alcanzd un 91,0%, lo que indicaba un buen
desempeno inicial. Sin embargo, en 2023 se registré una disminucién a 88,7%, lo
que podria reflejar dificultades o ajustes en los procesos de simplificacion. No
obstante, en 2024 se observa una notable recuperacidn con un aumento
significativo a 97,6%, lo que sugiere que las medidas implementadas para
mejorar la racionalizacion de tramites fueron efectivas, llevando a un desempeno
mejorado en ese ano. En general, el comportamiento muestra una mejora
sustancial hacia el final del periodo evaluado.

Observaciones indice de Desempefio Institucional y Recomendaciones
Relacionadas con el Relacionamiento con la Ciudadania

Observacion del Recomendacion del Analisis

indice de Desempeiio

Institucional 2024
Implementar acciones | En el Comité de Gestién y Desempeno Institucional,
para que los tramites | recomendar el desarrollo de iniciativas orientadas a
total o parcialmente en | garantizar que los tramites total o parcialmente en
linea de la entidad, |linea de la entidad cumplan con los criterios de
cumplan con todos los | accesibilidad web establecidos en el Anexo 1 de la
criterios de | Resolucion 1519 de 2020. Asimismo, recomendar la
accesibilidad web | realizacion de un autodiagndstico por parte de cada
definidos en el anexo 1 | una de las dependencias del MEN responsables de la
de la Resoluciéon 1519 de | administracion y gestion de estos tramites, con el fin
2020. de identificar oportunidades de mejora y definir las
acciones necesarias para su implementacion.
Implementar acciones | En el Comité de Gestion y Desempeno Institucional,
para que los tramites | recomendar el desarrollo de acciones orientadas a
total o parcialmente en | garantizar que los tramites total o parcialmente en
linea de la entidad |linea de la entidad cumplan con los criterios de
cumplan con todos los | usabilidad web. Asimismo, recomendar la realizaciéon
criterios de usabilidad | de un autodiagndstico por parte de cada una de las
web. dependencias del MEN responsables de |la
administracion y gestion de estos tramites, con el fin
de identificar oportunidades de mejora y definir las
acciones a implementar.

4. Politica de Gobierno Digital

La Politica de Gobierno Digital muestra una tendencia de crecimiento constante
entre 2022 y 2024. En 2022 se alcanzd un 91,4%, lo que refleja un buen comienzo.
En 2023, el indice aumentd a 92,6%, lo que indica una mejora continua en la
digitalizacion de los servicios de la Entidad. En 2024, se alcanzo un 96,0%, lo que
representa un avance significativo y consolidado en la implementacién de
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herramientas digitales. En general, los resultados reflejan un progreso sostenido
y un fortalecimiento progresivo de la estrategia de gobierno digital a lo largo de

los tres anos.

Observaciones indice de Desempefio Institucional y Recomendaciones
Relacionadas con el Relacionamiento con la Ciudadania

Observacion del indice

de Desempeiio

Recomendacioén del Analisis

Institucional 2024

Implementar estrategias
de mejora de los tramites
parcialmente en linea de
la entidad para aumentar
el nudmero de usuarios
satisfechos con su uso.

En el Comité de Gestion y Desempeno
Institucional, recomendar el desarrollo de
acciones orientadas a implementar estrategias
para mejorar los tramites parcialmente en linea de
la entidad, con el objetivo de aumentar el numero
de usarias y usuarios satisfechos con su uso,
involucrando a las dependencias responsables de
la administracion y gestion de cada uno de estos
tramites.

Digitalizar los tramites
inscritos por la entidad en
el Sistema Unico de
Informacion de Tramites
(SUIT).

En el Comité de Gestion y Desempeno
Institucional, recomendar el desarrollo de
acciones orientadas a digitalizacion de los

tramites inscritos por la entidad en el Sistema
Unico de Informacién de Tramites (SUIT),
involucrando a las dependencias responsables de
la administracion y gestion de cada uno de estos
tramites.

Automatizar los tramites
inscritos por la entidad en
el Sistema Unico de
Informacion de Tramites
(SUIT).

En el Comité de Gestion y Desempeno
Institucional, recomendar el desarrollo de
acciones orientadas a la automatizacion de los
tramites inscritos por la entidad en el Sistema
Unico de Informacién de Tramites (SUIT),
involucrando a las dependencias responsables de
la administracion y gestion de cada uno de estos
tramites.

Implementar el servicio
de autenticacion digital
de los Servicios
Ciudadanos Digitales en

todos los tradmites de la
entidad que requieran
verificar la identidad de

SUS usuarios.

En el Comité de Gestion y Desempeno
Institucional, recomendar la implementacién del
servicio de autenticacion digital de los Servicios a
la Ciudadania Digitales en todos los tramites de la
entidad que requieran verificar la identidad de las
partes interesadas, involucrando a las
dependencias responsables de la administraciony
gestion de cada uno de estos tramites.

Vincular a X-ROAD todos
de
de
requeridos

los servicios
intercambio
informacion

En el Comité de Gestion y Desempeno
Institucional, recomendar la vinculacién a X-ROAD
todos los servicios de intercambio de informacion
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Observacion del indice Recomendacion del Analisis

de Desempeiio
Institucional 2024

para la realizacion de | requeridos para la realizacion de Consultas de
Consultas de Acceso a | Acceso alnformacion Publica (CAIP) de la entidad.
Informacion Publica

(CAIP) de la entidad.

5. Politica de Fortalecimiento Organizacional y Simplificacion de
Procesos

La Politica de Fortalecimiento Organizacional y Simplificacion de Procesos
muestra una leve disminucion en 2023, con un 97,7%, después de haber
alcanzado un 99,1% en 2022. Esta caida podria reflejar ajustes o desafios
temporales en la implementacién de mejoras organizacionales. Sin embargo, en
2024, se observa una recuperacion parcial con un 98,4%, lo que indica que las
medidas adoptadas para fortalecer la organizacion y simplificar procesos
volvieron a tener un impacto positivo. En general, los resultados muestran una
ligera fluctuaciéon en sus niveles de efectividad.

Observaciones indice de Desempefio Institucional y Recomendaciones
Relacionadas con el Relacionamiento con la Ciudadania
Observacion del indice de Recomendacion del Analisis
Desempeiio Institucional
ployZA
Continuar de forma

En el Comité de Gestion y Desempeio

periddica por parte de la
entidad con la aplicacién de
al Decreto 1800 de 2019
modificado por el Decreto
1499 de 2022. (Entidades

Institucional sugerir a la Subdireccion de Gestion
del Talento Humano y a la Subdireccion de
Desarrollo Organizacional la actualizacion de la
informacion sobre los empleos vacantes, tanto
definitivos como transitorios, asi como aquellos

Publicas de I|la Rama | provistos mediante nombramiento provisional
Ejecutiva del Orden | en la Subdireccién de Relacionamiento con la
Nacional). Ciudadania. Ademas, sugerir el continuar

aplicando de manera periédica el Decreto 1800
de 2019, modificado por el Decreto 1499 de 2022,
en lo relacionado con la Subdirecciéon de
Relacionamiento con la Ciudadania.

6. Politica de Servicio al Ciudadano

La Politica de Servicio al Ciudadano muestra una tendencia fluctuante en los tres
anos evaluados. En 2022, se alcanzo un 98,6%, lo que refleja un buen desempeno
inicial. En 2023, el indice aumentd a 99,1%, lo que indica una mejora en la calidad
del servicio brindado. Sin embargo, en 2024, se observo una disminucion a 96,5%,
o que podria sugerir que, aungue el servicio a la ciudadania sigue siendo de alta
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calidad, se presentaron algunos desafios o ajustes que afectaron el rendimiento
en ese ano. En general, a pesar de la caida en 2024, la politica mantiene un nivel
elevado de efectividad a lo largo de los tres anos.

Observaciones indice de Desempenio Institucional y Recomendaciones
Relacionadas con el Relacionamiento con la Ciudadania

Observacion del indice de

Recomendacion del Analisis

Desempeno Institucional 2024

Tomar como insumo otros
estudios nacionales (encuestas
de percepcion de ambiente y
desempeno institucional) para la
elaboracion del diagndstico base
que sirve para la planeacién de la
estrategia anual de servicio a las
ciudadanias.

Elaborar el diagndstico de la Politica de
Servicio al Ciudadano correspondiente a la
vigencia 2025, como insumo para la
construccion de la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania de la
vigencia 2026, teniendo en cuenta la
informacién proveniente de otros estudios
nacionales, o internacionales, o internos.

Disponer, de acuerdo con las
capacidades de la entidad, de un
canal de atencidn de centros
integrados de servicio para las
ciudadanias.

Presentar al Comité de Gestion vy
Desempeno Institucional
recomendaciones y oportunidades de
mejora orientadas a la gestion de recursos y
responsables, con el fin de disponer, segun
las capacidades de la entidad, de un canal
de atencidon mediante centros integrados
de servicio para la ciudadania.

Utilizar sefalizacion con
imagenes en lengua de sefas
para garantizar el acceso a las
personas con discapacidad
auditiva.

En el Comité de Gestion y Desempefo
Institucional, recomendar la asignacion de
recursos y responsables para la
implementacion de sefalizacion con
imagenes en lengua de sefas, con el fin de
garantizar el acceso a la informacién por
parte de las personas con discapacidad
auditiva, solicitando para ello la asesoria del
INCI y del INSOR.

Utilizar sistemas de informacion
gue guien a las personas a través
de los ambientes fisicos de la
entidad \Y mejoren su
comprension y experiencia del
espacio (Wayfinding) para
garantizar el acceso a derechosy
servicios de las comunidades
diversas.

En el Comité de Gestion y Desempefo
Institucional, recomendar la asignacion de
recursos vy responsables para la
implementacion de sistemas de
informacion (wayfinding) que orienten a las
personas en los espacios fisicos de la
entidad, mejorando su comprension y
experiencia del entorno, con el fin de
garantizar el acceso a derechos y servicios
por parte de las comunidades diversas.

Con base en las recomendaciones derivadas de los resultados del indice de
Desempeno Institucional 2024 para la Politica de Servicio al Ciudadano, durante
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septiembre de 2025 se actualizé la Guia de Implementacion de dicha politica. En
esta actualizacion, la Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania
propone acciones de mejora orientadas al cierre de brechasy al fortalecimiento
de los resultados en el indice.

Conclusion general:

e La Dimension de Gestion con Valores para Resultados en el indice general
muestra una mejora continua y sostenida a lo largo de los tres anos, lo que
evidencia un fortalecimiento progresivo de la gestion enfocada en
resultados, contribuyendo al fortalecimiento de la relaciéon Estado-
Ciudadania.

e 5de las 6 politicas muestran indices por encima del 96% en 2024, lo que
evidencia un alto nivel de cumplimiento.

e |a Politica de Racionalizacion de Tramites destaca por su recuperacion
significativa en el Ultimo ano.

e Las politicas con mayor estabilidad y desempefno constante son
Participacion Ciudadana y Transparencia.

e Se recomienda revisar el descenso en la Politica de Servicio al Ciudadano
en 2024 para identificar oportunidades de mejora.

Recomendacién general:

Se recomienda revisar las observaciones que impactan directamente la Politica
de Servicio al Ciudadano, con el fin de identificar oportunidades de mejora que
contribuyan al cumplimiento de los criterios establecidos en el Modelo Integrado
de Planeacién y Gestién (MIPG) y al fortalecimiento del indice de Desempefio
Institucional para la vigencia 2025.

En este sentido, es necesario generar acciones concretas que permitan abordar
dichas recomendacionesy garantizar el cumplimiento de los criterios evaluados.
Asimismo, se sugiere presentar al Comité de Gestion y Desempeno Institucional
propuestas alineadas con los resultados de las politicas de relacionamiento
Estado—Ciudadania, orientadas al fortalecimiento de la dimension "Gestidén con
Valores para Resultados".

Es importante que estas acciones se basen en las recomendaciones identificadas
en la evaluacion del indice de Desempefio Institucional y promover una cultura
de evaluacion, buenas practicas y mejora continua, articulandose con las tres
lineas de defensa y la Estrategia de Control Interno.
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1.1.3. Resultados de los informes de la gestiéon de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones (PQRSDF)

La Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania elabora trimestralmente
el informe de gestion de PQRSDF, en el cual se presenta el nivel de oportunidad
en la atencion de estas solicitudes por parte de las dependencias responsables.
Adicionalmente, de manera mensual, se genera el informe general de la mesa
técnica. En dichas mesas técnicas, se socializan los resultados y recomendaciones
con las dependencias que presentan afectaciones en el indicador de
oportunidad en la gestion de las PQRSDF.

Analisis de la gestion de PQRSDF de enero a noviembre de 2025

Durante el periodo comprendido entre enero y noviembre de 2025, la Entidad
recibié un total de 160.775 solicitudes clasificadas como Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF). De estas, 141.470
fueron gestionadas dentro de los términos establecidos por la normatividad
vigente, lo que equivale a un cumplimiento a tiempo del 87,99%, mientras que
19.305 solicitudes fueron atendidas de manera extemporanea.

llustracion 3. Informe general de POQRSDF del Ministerio de Educacion Nacional
de enero a noviembre de 2025

Informe General PQRSDF Ministerio de Educacion Nacional

~ - \ - - ~ -

Total PQRSDF Promedio Mensual A Tiempo Extemporaneo % Oportunidad
160.775 | 14616 141.470 19.305 87,99 %
Var. %o vs Mes Var. % Vol. vs Var. % vs Mes Var. % vs Mes Diferencia vs Mes
Anterior: 0,5 % Promedio: 1000,0 % Anterior: 0,9 % Anterior: -2,5 % Anterior: 0,4 %

. .

Dependencia ATiempo | Extempordneo | Total % Oportunidad Ranking Total y%Oporlunldad por Mes

Asesores del Despacho 52 179 21 @ z25:1% 34

Dirsccién de Fomento de |s Educacidn 134 158 302 @  4a37% 33 9150 %

Superior sg 63%
e N [EEL

Despacho del Viceministro de 403 436 20 @ s307% 3z £7.85%

Zducacion Superior £

Subdireccién de Inspeccion y 13.250 5.891 19141 . 6922 % 3 85 B

Vigilancia

CNA 1.059 104 1463 | @ 7239% 30

Grupo de Convalidaciones 17.674 6545 24210 @ 7208 % 29 ,g =

Subdireccién de Aseguramients de la 8197 1.867 10,164 . 80,65 % 28

Calidad

Despacho del Viceministro de 313 70 33 @ 8106% 27

Educacion Preescolar Basica y Media
Ene Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Now.
Pueblos y Comunidades Etnicas 058 133 1.140 84.04 % 26

Total 141470 10305 | 160,775 87,00 % @ Total @% Oportunidad

AN =

Fuente: Mineducacion (2025).

Dependencia

Todas e

El comportamiento mensual de la gestion evidencia una variabilidad tanto en el
volumen de solicitudes recibidas como en el indice de oportunidad. El mayor
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numero de PQRSDF gestionadas se registré en julio, con 17.862 solicitudes,
mientras que febrero presentd el porcentaje de oportunidad mas alto del periodo
(91,50%). En contraste, los niveles mas bajos de oportunidad se observaron en
enero (79,38%) y agosto (85,30%), lo que refleja fluctuaciones significativas en el
cumplimiento de los tiempos de respuesta a lo largo del ano.

Observaciones destacadas:

Incremento inicial y variabilidad posterior: se evidencia un aumento
significativo en el volumen de PQRSDF entre enero y febrero, seguido de
un comportamiento fluctuante en los meses siguientes, sin una tendencia
clara de estabilizacion.

Comportamiento irregular en el indice de oportunidad: el porcentaje de
oportunidad presenta variaciones marcadas a lo largo del periodo. Se
observa un pico en febrero (91,50%), seguido de descensos moderados y
posteriores recuperaciones en algunos meses, especialmente septiembre
(89,68%). Sin embargo, el nivel mas bajo corresponde a enero, con 79,38%.
Esta variabilidad sugiere la necesidad de revisar los tiempos de respuesta
y la gestidon operativa en ciertos meses para fortalecer la consistencia del
indicador.

En relacion con la Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania:
La dependencia mantuvo un desempefo 6ptimo entre eneroy noviembre
de 2025, con un cumplimiento del 100% en términos de oportunidad.
Durante este periodo gestioné un total de 36.802 solicitudes, todas
atendidas dentro de los plazos establecidos, tal como se evidencia en la
grafica correspondiente.

llustracion 4. Informe general de PQORSDF de [la Subdireccion de
Relacionamiento con la Ciudadania de enero a hoviembre de 2025

Informe General PQRSDF Ministerio de Educacion Nacional

e ~ e ~ - = e

Total PQRSDF

36.802

Promedio Mensual
3.346

Var. % Vol. vs
Promedio: 1000,0 %

A Tiempo
36.802

Var. % vs Mes
Anterior: -0,5 %

Extemporineo

Var. % vs Mes
Anterior:

% Oportunidad

100,00 %

Var. % vs Mes
Anterior: -0,5 %

Diferencia vs Mes
Anterior:

\ \ \

Total y % Oportunidad por Mes

Dependenda ATiempo | Extemporinec Total % Oportunidad Ranking

Subdireccion de Relacionamiento con 36.802 o 36.802 . 100,00 %

la Ciudadania

100,00 % § 100,00 % 100,00 % § 100,00 %

G 0t et W L e o ot

®Total @% Oportunidad

L, - .~

Fuente: Mineducacion (2025).

|T|

Dependencia

_
Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania e
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En el analisis de resultados del informe de indicadores del tercer trimestre
de 2025 generado por la Subdireccion de Desarrollo Organizacional, se
observa que, a la Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania,
dentro del proceso de Servicio a la Ciudadania, se le ha asignado el
indicador de nivel de oportunidad en la atencién de PQRSDF. Este
indicador presenta un cumplimiento del 96,56%, lo cual afecta la medicion
global de la Subdireccion, pese a que su propia gestion de PQRSDF
registra un cumplimiento del 100%. Es importante sefalar que el 96,56%
corresponde al nivel de oportunidad consolidado de varias dependencias,
y no exclusivamente al desempefo de Ila Subdireccion de
Relacionamiento con la Ciudadania.

Conclusioén:

La gestion de las PQRSDF durante el periodo comprendido de enero a
noviembre del ano 2025 refleja un nivel de cumplimiento en términos de
oportunidad del 87,99%. Sin embargo, este resultado evidencia que no se esta
alcanzando el 100% de las solicitudes gestionadas dentro de los plazos
establecidos. Por esta razon, se hace necesario realizar un seguimiento detallado
a las causas de la disminucion gradual en el indice de oportunidad observada en
los ultimos meses, con el fin de implementar acciones de mejora que garanticen
la sostenibilidad y la eficiencia en la atencién a la ciudadania.

Recomendaciones:

1

Inclusién de recomendaciones en los informes técnicos: incluir en los
informes de mesas técnicas y en los informes trimestrales de PQRSDF las
recomendaciones correspondientes, con el fin de orientar la generacion
de acciones de mejora por parte de las dependencias que no alcanzan el
100% de cumplimiento en el indicador de oportunidad en la atencién de
las PQRSDF.

Fortalecimiento de capacidades a través de capacitacion institucional:
recomendar a la Subdireccion de Gestion del Talento Humano que,
mediante el plan institucional de capacitacioén, fortalezca el desarrollo de
jornadas formativas sobre la gestion de PQRSDF dirigidas a todo el
personal de la Entidad. Estas capacitaciones podran realizarse de manera
cuatrimestral o semestral, de acuerdo con la disponibilidad y capacidades
institucionales.

Inclusion de contenidos sobre PQRSDF en procesos de induccion y
reinduccién: recomendar a la Subdireccion de Gestidon del Talento
Humano que, a través de los procesos de induccién y reinduccion, se
fortalezca el conocimiento y la correcta gestion de las PQRSDF conforme
a los términos y condiciones establecidos por la normatividad vigente.
Ajuste en la asignacion del indicador en el Sistema Integrado de
Gestion: modificar en la matriz de indicadores del Sistema Integrado de
Gestion la asignacion del indicador de oportunidad en la gestion de
PQRSDF, de manera que este sea atribuido individualmente a cada
dependencia responsable. Esto con el fin de evitar que la Subdirecciéon de
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Relacionamiento con la Ciudadania se vea afectada en sus resultados por
gestiones extemporaneas que no le son atribuibles directamente.
5. Sugerencias para las dependencias afectadas:
e I|dentificar las causas raiz, siguiendo el procedimiento establecido
por la Entidad.
e Elaborar los planes de mejoramiento desde la primera linea de
i defensa del Control Interno, conforme al procedimiento
institucional.
e Contar con el acompanamiento de la Subdireccion de Desarrollo

i Organizacional (segunda linea de defensa de Control Interno) y de
la Oficina de Control Interno (tercera linea de defensa de Control

i Interno) en la formulacion de los planes de mejoramiento.
e Asignar el riesgo correspondiente a cada dependencia, con el fin de

prevenir incumplimientos.

e Integrar en el Sistema Integrado de Gestion un esquema de
medicion del indicador de oportunidad en la gestion de las PQRSDF
que permita asignarlo y hacer seguimiento por cada dependencia
con competencia en la respuesta, en lugar de mantenerlo

i Unicamente a nivel general del proceso de Servicio al Ciudadano.
Esto facilitara la identificacion de rezagos, el fortalecimiento de la
primera linea de defensa y la toma de decisiones focalizadas para
mejorar la oportunidad en la atencion.

e Incluir el indicador de oportunidad en la gestion de PQRSDF por
dependencia, dentro de los acuerdos de gestion de las y los
directivos.

i e Incorporar la medicion de oportunidad en la gestion de PQRSDF en
la evaluacion del desempenfo de lasy los responsables.

6. Revisar con la Subdireccion de Desarrollo Organizacional -SDO- el

] reporte del indicador de nivel de oportunidad de atenciéon de las PQRSDF

correspondiente al tercer trimestre de 2025 para el proceso de Servicio al
Ciudadano, debido a que no coincide con la informacién registrada por la
Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania. La SDO reporta un
96,56%, mientras que la Subdireccion de Relacionamiento con la
Ciudadania registra un 86,90% para las PQRSDF externas. Por lo anterior,
es necesario aclarar si la SDO esta incluyendo las comunicaciones internas
dentro de la medicion.

1.1.4. Resultados de los espacios de participacién
ciudadana

e

En el marco de los ejercicios de participacion adelantados por el Ministerio de
Educacion Nacional en lo corrido del 2025, se identificaron una serie de
recomendaciones que aportan al desarrollo de la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania, incorporando el enfoque diferencial
poblacional, el enfoque territorial, el lenguaje claro, comprensible e incluyente, la
innovacion abierta y el uso de las TIC.
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1. Espacio de participacion ciudadana - Abril 2025, Barranquilla

Evento: Encuentro de Lideres de Educacion Inicial - ETC Regién Caribe.

Participantes: 60 personas.

Entidades participantes del sector educacion: ETC de Lorica, Sahagun,
Sucre, Sincelejo, Bolivar, Cartagena, Magangué, Atlantico, Barranquilla,
Malambo, Soledad, La Guajira, Riohacha, Maicao, Uribia, Cesar, Valledupar,
Magdalena, Santa Marta, San Andrés y Ciénaga.

Modalidad: Talleres Presencial.

Tema: Concretar las metas y rutas de la universalizacién de la educacion
inicial en el marco de la atencion integral con enfoque territorial,
articulando la estrategia de Acogida, Bienestar y Permanencia para la
vigencia 2025.

Recomendaciones principales:

Implementar estrategias dinamicas y aplicadas para fomentar la
participacion.

Escuchar y reconocer experiencias exitosas de otras secretarias como
iNsSUMO para mejorar procesos.

Fortalecer el acompafnamiento y la asistencia técnica con enfoque
territorial.

2. Espacio de participacion ciudadana - Mayo 2025

Evento: Encuentro SAC: Café por el Mundo la Ruta de la Experiencia.

Participantes: lideres y lideresas de servicio a la ciudadania de las
Secretarias de Educacion certificadas.

Tema: Rescatando experiencias positivas desde las ETC en su relaciéon con
la ciudadania.

Modalidad: Presencial en el Ministerio de Educacion Nacional.

Recomendaciones principales:

Elaborar y presentar una propuesta técnica para la inclusién de audios
explicativos y recursos en lengua de sefas en la plataforma del Sistema de
Atencion a la Ciudadania (SAC), con el fin de garantizar el acceso inclusivo
a la informacion y a los servicios para personas con discapacidad auditiva
y visual.

Elaborar y presentar una propuesta técnica para el desarrollo de una
aplicacion movil del Sistema de Atencion a la Ciudadania (SAC), que sea
interoperable y adaptable a las particularidades territoriales de las
Secretarias de Educacion Certificadas, con el fin de mejorar el acceso a la
informacion y los servicios educativos.
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Solicitar la actualizacion periddica y divulgacion de canal institucional de
YouTube de instructivos, preguntas frecuentes, y tramites en el Sistema de
Atencion a la Ciudadania (SAC), para garantizar informacion precisa,
actualizada y accesible a la ciudadania.

Presentar una propuesta técnica para la implementacién de una API del
Sistema de Atencion a la Ciudadania (SAC), que permita su
interoperabilidad con otras plataformas digitales territoriales, facilitando
asi el acceso integrado a la oferta de tramites y servicios.

Solicitar el desarrollo de jornadas de capacitacion dirigidas a las alcaldias
locales para fortalecer el uso del Sistema de Atencidn a la Ciudadania (SAC)
y la correcta aplicaciéon de sus instructivos operativos.

Presentar una propuesta para el desarrollo de una aplicacion movil
complementaria al Sistema de Atencion a la Ciudadania (SAC), orientada
a agilizar tramites y reducir la necesidad de gestiones interinstitucionales
presenciales o redundantes.

3. Espacio de participacion ciudadana - Junio 2025

Evento: Binomio en clave de seguimiento: observar y escuchar.

Participantes: 266 personas conectadas.
Modalidad: Evento por la plataforma Webex.
Tema: Seguimiento al desarrollo integral en la educacion inicial.

Recomendaciones principales:

Garantizar espacios de escucha activa, donde los niflos y nifas puedan
conversar, expresarse e interactuar, generando insumos para la mejora del
servicio.

Reconocer la singularidad de cada nifo y niAa, superando visiones
estandarizadas, con un servicio centrado en el sujeto Unico y diverso.

4. Espacio de participacion ciudadana - Junio 2025

Evento: Grupo focal PQRSDF.

Participantes: 3 ciudadanas.

Modalidad: Virtual,

Tema: Experiencia de interaccion con el canal de atencion de PQRSDF,
para la ingresar al servicio y desarrollo del proceso metodolégico del
Journey Map.

Recomendaciones principales:

Mejorar la visibilidad del boton de radicacion de PQRSDF en el sitio web,
ubicandolo en un lugar mas destacado.
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e Facilitar la validacion de campos obligatorios en el formulario, mediante
mecanismos visuales que permitan identificar facilmente los campos
pendientes de diligenciar.

5. Espacio de participacion ciudadana - Julio 2025

Evento: Socializacion del avance de las construcciones curriculares en clave de
didlogo territorial.

e Participantes: 31 personas de la comunidad educativa.

e Modalidad: Taller presencial.

e Tema: Avances en la armonizacion curricular para la educacion inicial
(Decreto 1411 de 2022).

Recomendaciones principales:

e Promover un cambio profundo en la concepcidn y atencion de nifos y

ninas, valorando su singularidad y trayectorias de vida, evitando un servicio
i estandarizado.

e Reconocer y escuchar activamente las voces de los nifos y nifas como
insumo para comprender sus necesidades en el relacionamiento con la
ciudadania.

e Valorar el lenguaje corporal como forma de participacion y expresion.

e Definir un lenguaje comun, claro y comprensible entre las diferentes
entidades y modalidades de atencion.

6. Espacios de participacion ciudadana - Junio y Julio 2025

Evento: Conformacion de dos grupos focales (uno integrado por partes
interesadas internas y otro por partes interesadas externas) para la actualizaciéon
del Blueprint de servicio del tramite de legalizacién de documentos de
educacion superior para adelantar estudios o trabajar en el exterior.

e Grupo focal 1- Partes internas: 10 participantes.

e Grupo focal 2 - Partes externas e internas: 9 participantes externos/asy 3
internos/as.

e Modalidad: Taller presencial.

e Tema: Actualizacion del Blueprint de servicio del tramite de legalizacion
de documentos de educacion superior para adelantar estudios o trabajar
en el exterior.

Recomendaciones principales:

e Desarrollo de acciones de accesibilidad digital con enfoque diferencial.

e Fortalecimiento tecnoldégico de la plataforma de legalizacion para
garantizar una experiencia digital accesible, intuitiva y eficiente para toda

la ciudadania.
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Implementacion de un formulario interactivo, guiado y con
retroalimentacion en tiempo real para la radicacion del tramite de
legalizacion.

Actualizacion y mejora de la plataforma de legalizacién de documentos de
educacion superior y optimizacion de la interfaz de usuario.

Mejora en la accesibilidad de la plataforma para las partes interesadas y
fortalecimiento de la articulacion con las Instituciones de Educacion
Superior (IES).

Campana de sensibilizacion y mejora de la informacién en la plataforma
de legalizaciones.

7. Formulario de participacion ciudadana en la pagina web
institucional

Recomendaciones principales:

Avanzar en procesos de inclusion efectiva y planes individuales de ajustes
razonables.

Incorporar el enfoque de derechos de las mujeres en todos los ciclos
vitales.

Desarrollar ejercicios de participacion dirigidos a jovenes, con acciones
especificas de atencidon a la ciudadania.

Mejorar la informacion sobre los canales de atencidon institucionales.
Fortalecer la gestion de PQRSDF para personas con autismo.

Potenciar los espacios participativos para la ciudadania en general.

Conclusiones

Los espacios de participacion ciudadana realizados en 2025 evidencian la
necesidad de fortalecer la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania, integrando el enfoque diferencial, territorial y de lenguaje
claro, para garantizar procesos mas incluyentes, pertinentes y efectivos.
Las recomendaciones resaltan la importancia de reconocer la singularidad
de las personas en todos los ciclos de vida, promoviendo la escucha activa
y generando dinamicas participativas que superen visiones
estandarizadas, consolidando servicios mas cercanos y ajustados a las
realidades territoriales y poblacionales.

Se identifican oportunidades clave de mejora en la gestidon tecnoldgica y
digital, especialmente en la plataforma de legalizacién y en los canales de
PQRSDF, orientadas a |la accesibilidad, usabilidad, articulacion
institucional y mayor transparencia en la atencion ciudadana.
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1.1.5. Resultados de los informes emitidos por
entes de control, veedurias ciudadanas u
otros actores

1. Informe de la auditoria a los sistemas de gestiéon 2025 - ICONTEC

De acuerdo con los resultados del informe de auditoria para la norma ISO
9001:2015, cuyo alcance comprende el sistema de gestion para la “prestacion de
servicios y entrega de productos misionales en educacion relacionados con
diserio de politica e instrumentos, implementacion de politica, evaluacion de
politica y servicio al ciudadano’, se declara la conformidad y eficiencia del sistema
auditado, destacando los siguientes hallazgos que evidencian el cumplimiento
de los requisitos:

Servicio al ciudadano: “E/ Ministerio de Educacién Nacional ha consolidado
una estrategia integral de Servicio al Ciudadano orientada a brindar respuestas
cercanas, humanizadas y agiles a las necesidades de las partes interesadas. Esta
estrategia se apoya en politicas institucionales que fortalecen la operacion del
proceso, garantizando mejoras en la calidaqd, el servicio y la satisfaccion de los
usuarios.

La diversificacion de canales de atencion —incluyendo atencion telefonica, chat,
correo electronico y presencial— constituye una fortaleza que optimiza la
experiencia del ciudadano. A esto se suman acciones de capacitacion y mejora
dirigidas a los servidores del Ministerio, asi como la atencion diferenciada para
personas con discapacidad y grupos etnicos, lo que refleja un enfoque inclusivo
Yy personalizado en la prestacion del servicio’.

“El manejo de las PQRS en lenguas nativas por parte del Ministerio de Educacion
Nacional constituye una ventaja clave, al garantizar inclusion y equidad en el
acceso a los servicios, eliminar barreras linglisticas y culturales, fortalecer la
confianza ciudadana y contribuir a la preservacion de la diversidad cultural y
lingdistica del pais”.

Recomendacién

Se recomienda mantener y fortalecer las acciones de inclusion y atencion
diferencial, garantizando su sostenibilidad y expansion hacia otras regiones, asi
como continuar con la medicién peridédica del impacto de estas estrategias en la
satisfaccion ciudadana.

Conclusién

Los resultados de la auditoria evidencian la madurez del sistema de gestion del
Ministerio de Educacién Nacional en materia de Servicio a la Ciudadania,
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destacandose por su enfoque humanizado, inclusivo y orientado a la mejora
continua. La conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 refleja un
compromiso institucional sélido con la calidad y la excelencia en la atencidon a la
ciudadania.

1.1.6. Resultados de las encuestas de percepcion
y de evaluacién de la experiencia
ciudadana

Encuesta de satisfaccion del Ministerio de Educaciéon Nacional 2024

Objetivo de la encuesta:

Exponer los hallazgos obtenidos a través de la Encuesta de Percepcién realizada
por el Ministerio de Educacion Nacional a sus grupos de valor para el ano 2024,
con el propdsito de evaluar su grado de satisfaccion en relacién con los
procedimientos, servicios y, en términos generales, la mision de la entidad.

Analisis general:

Las encuestas se aplicaron a las siguientes partes interesadas y grupos de valor
del Ministerio de Educacion Nacional:

a. Secretarias de Educacion Certificadas: Universo 97 Secretarias. Total
respuestas 97 Secretarias. Tasa de Respuesta 100%. Muestra 97 Secretarias.

b. Instituciones de Educacién Superior -IES-: Universo 327 I|ES. Total
Respuestas 274 |IES. Tasa de respuesta 83,8%. Muestra 200 |ES.

c. Entidades adscritas y vinculadas — EAVs: Universo 8 EAVs. Total respuestas
8 EAVs. Tasa de respuesta 100%. Muestra 8 EAVs.

d. Ciudadania: Universo 70.556 Ciudadanos y Ciudadanas. Total respuestas
4.576. Tasa de participacion 6.5%. Muestra 382 Ciudadanos y Ciudadanas.

La satisfaccion general, segun la medicion de las encuestas de satisfaccion, es del
80%. Por partes interesadas y grupos de valor, los resultados son los siguientes:

Secretarias de Educacion Certificadas: 81%.
Entidades adscritas y vinculadas — EAVs: 90%.
Ciudadania: 74%.

Instituciones de Educaciéon Superior — |ES: 74%.

Recomendaciones
A continuacion, se presenta un conjunto de recomendaciones basado en los

resultados generales de la medicion de la satisfaccion de la ciudadania, teniendo
en cuenta las siguientes métricas de satisfaccion:
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Transparencia: fortalecer las acciones de transparencia activa y pasiva, en
coherencia con las dimensiones de Informacion y Comunicacion y Gestion
con Valores para Resultados (Eticay Transparencia y Servicio al Ciudadano)
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), mediante la
actualizacion permanente, clara y accesible de la informacidén relacionada
con tramites, servicios, normatividad y compromisos institucionales.

Asi mismo, consolidar la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) como un mecanismo
esencial de transparencia pasiva, garantizando orientaciones claras para
su radicacion, seguimiento visible del estado de las solicitudes y respuestas
oportunas, completas y comprensibles, conforme a los lineamientos de la
primera linea de defensa del Sistema de Control Interno del MIPG.

Se recomienda optimizar y fortalecer los canales de atencién existentes,
asegurando su adecuada articulacion interdependencias, la calidad de la
informacion suministrada y la unificacion de criterios de respuesta.
Igualmente, se sugiere implementar mecanismos mas intuitivos de
consulta como; secciones simplificadas de datos abiertos, infografias,
videos y reportes ejecutivos, para favorecer la comprension y accesibilidad
de la informacion institucional.

Estas acciones, integradas al ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar -PHVA-
del MIPG, permitiran mejorar la confianza, la percepcién de transparencia
y la satisfaccion de las partes interesadas, contribuyendo a elevar la
calificacion en futuras mediciones.

Apertura: fortalecer las acciones de comunicacién institucional mediante
la divulgacion proactiva, clara y accesible de informaciéon de valor para la
ciudadania, garantizando la actualizacion oportuna de lineamientos,
normatividad y servicios. Se recomienda consolidar mecanismos
permanentes de participacion y retroalimentacion, tales como espacios de
didlogo y participacion ciudadana, campanas, boletines especializados y
sesiones informativas, integrandolos al Sistema de Gestion del
Conocimientoy a los lineamientos de comunicacion del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion -MIPG-. Esto permitird mejorar la comprension de
la oferta institucional y fomentar una relacion mas abierta y colaborativa
con las partes interesadas.

Interlocucion: optimizar los mecanismos de interlocucién con la
ciudadania mediante la implementacion de procesos claros,
estandarizados y trazables para |la gestion de requerimientos, asegurando
tiempos oportunos de respuesta y mensajes consistentes entre
dependencias. Se recomienda fortalecer la coordinacién
interdependencias para evitar reprocesos y mejorar la claridad de la
comunicacion institucional. Asimismo, se sugiere documentar y analizar
las inquietudes recurrentes de las partes interesadas como insumo para la
mejora continua y la toma de decisiones estratégicas, conforme a los
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lineamientos de la primera linea de defensa del Sistema de Control Interno
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG-.

Confianza: fortalecer la confianza de la ciudadania mediante la
publicacién transparente, verificable y consistente de los criterios técnicos,
decisiones administrativas y resultados institucionales. Se recomienda
estandarizar la comunicacién de avances y compromisos de gestion para
garantizar mensajes claros y evitar interpretaciones diversas.
Adicionalmente, promover practicas de integridad y rendiciéon de cuentas
gue permitan evidenciar el cumplimiento de metas y la coherencia entre
lo planeado y lo ejecutado, en concordancia con los valores del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG- y con un enfoque de confianza
legitima hacia las partes interesadas.

Visibilidad: fortalecer la visibilidad institucional en coherencia con la
Dimension de Informacion y Comunicacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), mediante estrategias claras y oportunas que
garanticen el acceso a la ciudadania a informacion actualizada sobre los
tramites, servicios, decisiones y resultados de gestion del Ministerio.

Se recomienda robustecer los mecanismos de transparencia activa,
asegurando que la informacion publicada sea pertinente, comprensible y
facil de localizar, asi como desarrollar contenidos pedagdgicos (infografias,
guias, videos, preguntas frecuentes actualizadas y orientaciones) que
faciliten la apropiacion de la informacién por parte de la ciudadania.

Asi mismo, se debe fortalecer el uso de los canales institucionales
existentes, conforme a la politica de Servicio al Ciudadano del MIPG,
garantizando coherencia en los mensajes, mejora continua en la atencién
y articulacion entre dependencias para incrementar el alcance y la
comprension de la informacion divulgada.

Estas acciones, integradas al ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA)
del MIPG, contribuiran a mejorar la percepcion ciudadana frente a la
visibilidad del Ministerio y a elevar la calificacion obtenida en futuras
mediciones.

Satisfaccion general: implementar un plan integral de mejora continua
orientado a fortalecer la experiencia de relacionamiento con la ciudadania,
en coherencia con los procedimientos establecidos por la Entidad. Este
plan debe articular los resultados de la medicion con la planeacion
estratégica, el seguimiento a compromisos y la gestion del desempeno
institucional.

Se recomienda que las dependencias involucradas analicen las causas raiz

de los factores que inciden en la satisfacciéon y prioricen acciones
encaminadas a simplificar tramites, mejorar los tiempos de respuesta,
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estandarizar las orientaciones y fortalecer los canales de interaccion
existentes.

Estas acciones deben integrarse al ciclo PHVA del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), garantizando su seguimiento,
retroalimentacion y evaluacion periddica de la efectividad.

Ahora, en relacion con el informe de la medicion de la satisfaccion de las partes
interesadas del MEN 2024, se sugiere que este incorpore recomendaciones que
permitan identificar las oportunidades de mejora derivadas de los resultados
obtenidos. Asi mismo, se sugiere que dichas oportunidades se relacionen con las
dependencias responsables, con el fin de orientar el desarrollo de las acciones de
mejora correspondientes.

1.1.7. Resultados del analisis de la Politica de
Servicio al Ciudadano y la Estrategia
Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania

1.1.7.1. Principales resultados

En el marco del desarrollo de |la Politica de Servicio al Ciudadano del Ministerio
de Educacion Nacional (MEN) durante la vigencia 2025, se realizd una revision
frente a los criterios de medicion establecidos por el Formulario Unico de Reporte
de Avances de la Gestion — FURAG, el cual contempla, en promedio, 130 criterios
asociados a la medicién positiva del Indice Anual de Desempefio Institucional
(ID1).

Del total de criterios, se observdé un cumplimiento del 97, 7% (127 criterios
cumplidos de 130), mientras que 3 criterios (2,3%) no alcanzaron el nivel de
cumplimiento esperado, correspondientes a:

1. Participaciéon del grupo de valor (personas en proceso de reintegraciéon y
reincorporacion) en la elaboracion de la estrategia anual de servicio y/o
relacionamiento con la ciudadania.

2. Senalizacion con imagenes en lengua de sefnas utilizada por la Entidad
durante la vigencia evaluada.

3. Senalizacion con sistemas de orientacion espacial (wayfinding).

Con relacion a los Centros Integrados de Servicios, es necesario confirmar con la
Subdireccion de Desarrollo Organizacional (SDO) si la siguiente accion permite
cumplir con el criterio correspondiente del FURAG: “Se cuenta con el apoyo de
las 87 Secretarias de Educacion Certificadas que tienen implementado el
Sisterma de Atencion al Ciudadano — SAC v2, las cuales trasladan las POQRSDF de
la ciudadania que son competencia del MEN desde el territorio’.
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1.1.7.2. Analisis general

El analisis evidencia un avance significativo en la consolidacion de la Politica de
Servicio al Ciudadano de la Entidad, demostrando un compromiso institucional
con la mejora continua del proceso de atencidén y relacionamiento con la
ciudadania.

a. Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania 2025

Durante la vigencia, se fortalecio |la Estrategia Integral de Relacionamiento con
la Ciudadania, la cual incorpora un enfoque de Estado abierto y de
fortalecimiento de la relaciéon Estado-ciudadania, articulado a los principios de
inclusion, accesibilidad, transparencia y participacion.

El desarrollo de |la Estrategia se estructura en tres perspectivas principales:

1. De la ventanilla hacia afuera:

e Inclusiony accesibilidad.

e Fortalecimiento de los canales de atencion.

e Comunicacion, transparencia, participacion ciudadana e inclusion
territorial.

2. De la ventanilla hacia adentro:

e Mejora de procesos.

e Promocidén de la cultura de servicio a la ciudadania.

e Comunicaciény transparencia interna.

e Capacitacion, desarrollo del personal y fortalecimiento de competencias.

3. Politicas del MEN que apoyan la operacion del proceso:

e Evaluaciony mejora continua.

llustracion 5. Esquema de la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania del MEN

ESTRATEGIA INTEGRAL DE RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA - MEN

Su desarrollo se entendera desde tres perspectivas:

1. Relacién Ciudadania - Estado.
Estrategia de la ventanilla hacia afuera

2. Esquema de Operacion.
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Para la vigencia 2025, se diseé un plan de accién compuesto por 19 acciones,
orientadas a fortalecer la experiencia ciudadana, el desarrollo organizacional y el
cumplimiento de los criterios del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG), en el marco de la Politica de Servicio al Ciudadano.
El cumplimiento de dichas acciones se encuentra con el siguiente estado:

e De las 19 acciones, 15 presentan un cumplimiento del 100%.
e |Las 3 acciones restantes estan en desarrollo, con un avance del 93%.

b. Informe tercer trimestre de 2025 de Producto y/o Servicio No
Conforme

De acuerdo con el informe de producto y/o servicio no conforme del tercer
trimestre de 2025, generado por la Subdireccion de Desarrollo Organizacional del
Ministerio de Educacién Nacional, la Subdireccion de Relacionamiento con la
Ciudadania presenta los siguientes resultados para dicho periodo:

Asistencias técnicas: 100%.

Evidencias documentales de asistencias técnicas: 100%.

Tramites de aseguramiento de la calidad: 100%.

Respuestas a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS): 100%.
Atencion a la ciudadania: 100%.

En conjunto, estos resultados reflejan un porcentaje promedio del 100% para la
dependencia durante el periodo evaluado.

c. Informe tercer trimestre de 2025 de Monitoreo de Riesgos

El informe de monitoreo de riesgos generado por la Subdireccion de
Desarrollo Organizacional del MEN proporciona informacion detallada
sobre la Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania en el
contexto del monitoreo de riesgos para el tercer trimestre de 2025,
cubriendo sus resultados en eficacia de controles, materializacion de
riesgos y acciones de manejo, asi como recomendaciones metodoldgicas
especificas.

A continuacion, se presenta la informacion relevante:

1. Resultados Consolidados de Monitoreo

La Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania mostré un
desempeno optimo en casi todos los indicadores consolidados para el
tercer trimestre de 2025:
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Indicador Cantidad/Nivel

NuUmero total de controles 29
Controles eficaces 29
Controles sin reporte o no aplicables O
Nivel de eficacia de controles 100.0%
NuUmero total de riesgos 13
Riesgos materializados O
Nivel de NO materializaciéon del riesgo 100.0%
Acciones de manejo que aplican de monitoreo 7
Acciones de manejo oportunas 7/
Promedio de cumplimiento de acciones de manejo 100.0%

% TOTAL DEPENDENCIA 100.0%

2. Desglose por Tipo de Riesgo

Los 13 riesgos y 29 controles de la Subdireccion se dividen entre riesgos de
gestion y riesgos de corrupcion:

TiPo de Controles Eficacia Seeae Accione§ de %

Riesgo Controles Manejo Total
Gestion 5 100.0% 8 2 (oportunas: 2) [100.0%
Corrupcion 14 100.0% 5 5 (oportunas: 5) [100.0%

4. Participacion en Acciones de Manejo por Procesos

Aunque la subdireccion tiene un desempeno del 100% en sus propios
indicadores, el proceso al que contribuye, "Servicio al Ciudadano," tiene
una baja participacion en el total de acciones de manejo
(complementarias a los controles) para los riesgos de gestion:

El proceso de servicio al ciudadano registré una participacion homogénea
del 6% en las acciones de manejo de los riesgos de gestion. Esto sugiere
una menor focalizacion en dicho componente, el cual se considera
fundamental para lograr una gestion integral del riesgo. Se recomienda
evaluar si esta distribucion responde a la priorizacion del mapa de riesgos
O si es necesario fortalecer las acciones en este ambito.

En resumen, la Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania
demostrd una eficacia completa (100%) en la aplicacion y reporte de sus
controles para el tercer trimestre de 2025 y logré una NO materializacion
del 100% de sus riesgos. Sin embargo, se le recomienda enfaticamente
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considerar la implementacion de controles correctivos para sus riesgos de
corrupcion, los cuales estan catalogados en zona extrema.

No obstante, el informe sugiere el desarrollar controles correctivos para
aquellos riesgos de corrupcion considerados de '"peligro extremo,"
asegurando que, si la accion falla, el dafno sea contenido rapidamente.

1.1.7.3. Recomendaciones

Para la actualizacion de |la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania correspondiente a la vigencia 2026, se recomienda que, en el
ultimo bimestre de 2025 e inicios de enero de 2026, se generen espacios
participativos con partes interesadas internas y externas. Asimismo, se
sugiere solicitar a la Oficina Asesora de Planeacion y Finanzas que el
formulario de participacién, previsto para enero de 2026 en la pagina web
institucional, incluya todos los enfoques diferenciales.

Presentar al Comité Institucional de Gestion y Desempefno una propuesta
de modificacion del nombre del procedimiento de “Proceso de Servicio al
Ciudadano” por una denominacion en lenguaje incluyente, por ejemplo:
Proceso de Relacionamiento con la Ciudadania o Proceso de Servicio a la
Ciudadania.

Fortalecer el cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma
Técnica Colombiana NTC 6047, mediante la revision y adecuacion de la
infraestructura fisica de los puntos de atencidn, con el fin de garantizar
condiciones oOptimas de accesibilidad para todas las personas,
especialmente aquellas con discapacidad. La articulacion de estas
acciones se recomienda que sea liderada por la Subdireccién de Desarrollo
Organizacional, en coordinacion con la Subdireccion de Relacionamiento
con la Ciudadania, la Subdireccion de GCestion Administrativa, la
Subdirecciéon de Talento Humano —particularmente en lo relacionado con
la sefnalizacion accesible y su integracion con el Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST)—, la Oficina Asesora de
Comunicacion y la Oficina Asesora de Planeacion y Finanzas, con el
propdsito de asegurar la disponibilidad de recursos, la adecuada
planeacion y la coherencia institucional en la implementacion de las
medidas de accesibilidad.

Sugerir a la Subdireccién de Desarrollo Organizacional del MEN fortalecer
la caracterizacion de las partes interesadas incorporando un enfoque
diferencial que permita visibilizar las particularidades, condiciones y
barreras especificas de grupos poblacionales diversos (comunidades
étnicas, personas con discapacidad, mujeres, poblacion LGBTIQ#+, ciclo de
vida, entre otros). Esto permitira una comprension mas integral de sus
necesidades y expectativas, y contribuira al diseho de acciones mas
inclusivas, equitativas y efectivas dentro del proceso de relacionamiento
con la ciudadania.

Revisar la informacién publicada en el menud “Atencion y Servicios a la
Ciudadania’, submenu “Gestion Documental’, ya que se observa que gran
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parte de ella se encuentra desactualizada. Se sugiere coordinar esta
revision con Gestion Documental, verificando qué instrumentos
relacionados se encuentran vigentes y cuales requieren actualizacion.

6. Revisar, de acuerdo con lo establecido en la Ley 1712 de 2014 (Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica) y en el
Decreto 1081 de 2015, la informacion a cargo de la Subdireccion de
Relacionamiento con la Ciudadania en el Grupo de Gestion Documental,
verificando que se encuentre publicada y actualizada en el enlace
“Transparencia y acceso a la informacion publica” del sitio web
institucional.

La informacion minima exigida comprende:

Registro de Activos de Informacion.

ndice de Informacion Clasificada y Reservada.
Esquema de Publicacion de Informacion.
Programa y Tablas de Retencion Documental.
Informe de Solicitudes de Acceso a la Informacion.

7. Actualizar la Politica de Servicio al Ciudadano utilizando un lenguaje
incluyente, de manera que se denomine 'Politica de Servicio a la
Ciudadania' y que su contenido también refleje esta inclusion. Por
ejemplo, reemplazar términos como 'Ciudadano' por 'Ciudadania' cuando
corresponda.

8. Riesgos de corrupcion: de acuerdo con el informe del tercer trimestre de
2025 de la Subdireccion de Desarrollo Organizacional -SDO-, evaluar la
pertinencia de establecer controles correctivos para los riesgos de
corrupcion, dado que estos tienen un nivel de riesgo inherente extremo.
Un control correctivo ayudaria a reducir el impacto y facilitaria una
respuesta oportuna en caso de materializacion.

1.1.7.4. Conclusiones

El ejercicio de autodiagndstico evidencia avances sélidos en la implementacion
de la Politica de Servicio al Ciudadano del MEN, reflejando un compromiso
institucional con la mejora continua, la inclusién y la transparencia.

Los resultados permiten concluir que la Entidad ha fortalecido su Estrategia
Integral de Relacionamiento con la Ciudadania, promoviendo la articulacion
entre dependencias, la participacion de partes interesadas y la alineacion con los
criterios del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPQG).

Sin embargo, persisten retos puntuales asociados con el fortalecimiento de las
acciones de los riesgos de corrupcion para evitar su materializacion, la inclusion
de grupos poblacionales especificos en los procesos participativos, la sefalizacion
accesible, y la adecuacion fisica de los puntos de atencidén, aspectos que deberan
abordarse de manera articulada en la vigencia siguiente.
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El cumplimiento de las 19 acciones del plan de accion 2025y la implementacion
de las recomendaciones formuladas permitira fortalecer la cultura de servicio,
mejorar la experiencia ciudadana y consolidar un modelo de gestion mas
incluyente, accesible y orientado a la ciudadania.

1.1.8. Otros estudios nacionales, o
internacionales, o informes internos

1.1.8.1. Informes internos

1. Informe de auditoria interna - NTC 6047 Accesibilidad al medio fisico
(2025)

La auditoria interna realizada por la Oficina de Control Interno a la Subdireccion
de Relacionamiento con la Ciudadania del Ministerio de Educacién Nacional tuvo
como propdsito determinar el nivel de accesibilidad del espacio fisico destinado
al servicio a la ciudadania, de acuerdo con los estdndares de la NTC 6047.

Los resultados evidencian un compromiso institucional con la accesibilidad,
reflejado en la identificacion de fortalezas y el desarrollo de acciones orientadas
a garantizar entornos mas inclusivos. No obstante, el diagndstico permite
reconocer brechas significativas que limitan el cumplimiento total de la norma,
principalmente asociadas a restricciones presupuestales y a la falta de
adecuaciones fisicas especificas.

1.1.  Principales resultados

El proceso evidencid 5 conformidades, 11 no conformidades y 7 oportunidades de
mejora, cuyos impactos se analizan a continuacion:

a. Conformidades:

Se destacan condiciones favorables en la ubicacién y distribucion del area de
atencion, la adecuacién de rampas, las dimensiones de puertas y accesos, asi
como una iluminacién funcional en los diferentes espacios. Ademas, la existencia
de protocolos de emergencia y evacuacion demuestra avances en la gestion de
seguridad; sin embargo, aun se requiere el fortalecimiento de zonas de
resguardo y apoyos técnicos para la evacuacion de personas con discapacidad.

b. No conformidades:
Las brechas mas relevantes se concentran en la accesibilidad al ingreso principal,
los espacios de estacionamiento, la circulacion horizontal y vertical, la

sefalizacion inclusiva y la adecuacion de banos accesibles. Estas condiciones
afectan directamente la autonomia y seguridad de las personas con
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discapacidad fisica o sensorial, generando limitaciones en el acceso efectivo a los
servicios.

Si bien existen elementos que cumplen parcialmente con la norma, la ausencia
de infraestructura accesible y senhalizacion en braille o alto relieve impide alcanzar
los estandares de accesibilidad universal.

c. Oportunidades de mejora:

Se identifican oportunidades orientadas al reordenamiento de mobiliario para
mejorar la circulacion, la adecuacion de mdédulos de atencidén, el mejoramiento
del contraste visual y la implementacion de sefalizacion tactil y visual.
Igualmente, se sugiere ajustar la ubicaciéon y altura de controles, interruptores y
tomas eléctricas, de manera que faciliten su uso por parte de toda la ciudadania.

1.2. Analisis general

El nivel de cumplimiento actual de la NTC 6047 refleja avances parciales y un
compromiso institucional sostenido, pero insuficiente para garantizar entornos
plenamente accesibles. La accesibilidad fisica se mantiene condicionada por
factores presupuestales y técnicos que limitan la ejecucion de las acciones
previstas en los planes de mejora.

El Ministerio ha demostrado voluntad de incorporar criterios de accesibilidad en
SUS procesos, pero se requiere fortalecer la articulacion entre las areas técnicas,
administrativas, talento humano y de planeacién para asegurar la
implementacion progresiva de las adecuaciones necesarias.

1.3. Recomendaciones

1. Priorizar la gestidon presupuestal para ejecutar las adecuaciones fisicas
mMas criticas, especialmente en ingresos, bafos y sefalizacion inclusiva.

2. Incorporar los criterios de accesibilidad universal en los proyectos de
infraestructura, remodelacion y adecuacion de espacios institucionales.

3. Disefar un plan de mantenimiento y seguimiento de los elementos
accesibles existentes, asegurando su permanencia y correcto
funcionamiento.

4. Fortalecer la sensibilizacién y formacion de las y los servidores publicos en
accesibilidad e inclusién, en el marco de la atencién a la ciudadania.

5. Coordinar acciones con la Subdireccion de Desarrollo Organizacional, la
Subdireccion de Gestion Administrativa y la Subdireccion de Talento
Humano, en virtud de sus competencias sobre la administracion de la
planta fisica del edificio y la sefAalizacion relacionada con seguridad y salud
en el trabajo, para garantizar la implementacion integral de las mejoras.
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1.4. Conclusion

La auditoria interna demuestra avances significativos en la gestion de
accesibilidad del Ministerio de Educacion Nacional, particularmente en la
planificacion y diagndstico de condiciones fisicas. No obstante, el cumplimiento
parcial de la NTC 6047 evidencia la necesidad de avanzar hacia una
infraestructura totalmente inclusiva, seguray funcional.

La atencion a las brechas detectadas permitira fortalecer la Politica de Servicio al
Ciudadano, promover la equidad en la atencién y cumplir con los lineamientos
de la dimensién de Gestion con valores para resultados del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG).

2. Informe Ejecutivo de Auditoria Interna - Proceso de Servicio al
Ciudadano 2025

Durante la vigencia 2025, la Oficina de Control Interno realizé la auditoria interna
al Proceso de Servicio al Ciudadano, con el propdsito de evaluar la conformidad
del Sistema de Gestion con los requisitos de las normas NTC ISO 9001:2015
(Calidad) y NTC ISO 14001:2015 (Gestion Ambiental), en el marco del Sistema
Integrado de Gestion (SIG) del Ministerio de Educacion Nacional.

El ejercicio permitié verificar la efectividad de los controles, el cumplimiento
normativo y el avance en la gestion de la calidad y la sostenibilidad ambiental, asi
como la identificacion de hallazgos, oportunidades de mejora y buenas practicas
que fortalecen la gestion institucional.

2.1. Principales resultados por componente auditado
a. Proceso de Servicio al Ciudadano

El proceso continla consoliddandose como un referente de buenas practicas
institucionales en materia de atencién, relacionamiento y participacion
ciudadana. Se evidencié una gestion alineada con el Manual de Relacionamiento
con la Ciudadania, que orienta las acciones hacia una atencién humanizada,
eficiente y accesible, incluyendo mecanismos innovadores como los protocolos
en lenguas nativas y el Mapa de Recorrido de la Ciudadania, herramienta que
facilita la mejora continua en la experiencia del usuario/a.

En cuanto a conformidad, el proceso cumple con los lineamientos del SIG y con
los requisitos legales y normativos que regulan la atencién a la ciudadania. Se
observdé una adecuada planeacion y seguimiento a los riesgos, asi como la
ejecucion de los planes institucionales y presupuestales.

No obstante, se identificaron hallazgos relacionados con la oportunidad en la

publicacion de informacion en la pagina web, la actualizacion de documentos
normativos y la alineacion entre los riesgos, metas e indicadores. Estas
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situaciones no afectan la eficacia del proceso, pero evidencian la necesidad de
fortalecer la trazabilidad documental y la coherencia entre los instrumentos de
planeacion.

Asimismo, se identificaron oportunidades de mejora orientadas a la actualizacion
de la Resolucion 15908 de 2017, el fortalecimiento del plan de capacitacion en
cultura del servicio, la revision de los mecanismos de denuncia y la mejora de la
interaccion digital en la web institucional.

En general, el proceso presenta un adecuado nivel de madurez, cumple con los
estandares del SIG y contribuye de manera significativa a la Politica de Servicio al
Ciudadanoy a los resultados del FURAG, que alcanzo una calificacion de 99,1% en
D025

b. Sistema de Gestion de la Calidad (NTC ISO 9001:2015)

El Proceso de Servicio al Ciudadano demuestra una gestiéon sélida, documentada
y en permanente mejora. Se constatd que el proceso identifica correctamente
sus partes interesadas, entradas, salidas y recursos; asigna responsabilidades y
dispone de mecanismos de seguimiento a los resultados mediante indicadores
y encuestas de satisfaccion.

Las conformidades mas destacadas se relacionan con la correcta integracion del
proceso al Sistema Integrado de Gestion -SIG-, la disponibilidad de informacion
documentada, el cumplimiento de los requisitos legales y la gestion efectiva de
los riesgos, los cuales no se han materializado.

Sin  embargo, se identificaron oportunidades de mejora asociadas al
fortalecimiento del seguimiento a proveedores, la consistencia entre el objetivo
y la medicién de los indicadores, y la actualizaciéon de las competencias del
personal encargado de la atencién presencial, conforme al Protocolo de Servicio.

El sistema evidencia una cultura de mejora continua, soportada en la planeacion
de acciones correctivas, las revisiones por la direccion y la retroalimentacién de
los mecanismos de autocontrol. El nivel de cumplimiento de los requisitos de la
norma es satisfactorio.

c. Sistema de Gestion Ambiental -SGA- (NTC ISO 14001:2015)

El proceso de Servicio al Ciudadano contribuye de manera directa al
cumplimiento de los objetivos ambientales del Ministerio, especialmente en la
reduccion del uso de papel y la digitalizacion de los servicios, lo que ha permitido

una gestion mas sostenible y coherente con la politica ambiental institucional.

Se verificé que el proceso cuenta con voceros ambientales capacitados, puntos
de reciclaje identificados y la adopcion de buenas practicas de separacion de
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residuos en la fuente. No se evidenciaron no conformidades ni acciones
correctivas pendientes.

Como oportunidad de mejora, se recomienda fortalecer el conocimiento técnico
de los voceros ambientales respecto a la matriz de aspectos e impactos
ambientales y los documentos que sustentan la gestion del SGA.

En términos generales, el proceso cumple con los requisitos aplicables de la
norma ISO 14001:2015, mostrando compromiso con la sostenibilidad y la mejora
continua.

2.2. Analisis general

El proceso auditado evidencia un alto grado de madurez en su gestion, tanto en
los aspectos técnicos como en los de atencidon y relacionamiento con la
ciudadania. Las politicas, procedimientos y estrategias implementadas reflejan la
orientacion institucional hacia la excelencia en el servicio y la transparencia en la
gestion.

El fortalecimiento de la digitalizacién, la gestion integral del riesgo, la
participacion ciudadana y la gestion ambiental responsable son elementos que
consolidan su desempeno. Sin embargo, la auditoria permitié identificar
aspectos que requieren ajustes en la actualizacion normativa, la
homogeneizacion de la informacion en la web institucional, y la coherencia entre
los instrumentos de planeacion, medicidon y evaluacion.

En conjunto, el proceso cumple satisfactoriamente con los requisitos de las
normas de calidad y medio ambiente, y aporta al cumplimiento de los objetivos
estratégicos del Ministerio y del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPG).

2.3. Recomendaciones

1. Revisar y actualizar la normatividad interna aplicable al proceso,
especialmente la Resolucion 15908 de 2017, para incorporar la gestion de
denunciasy felicitaciones.

2. Fortalecer Ila planeacion y ejecucion del plan de capacitacion,
garantizando cobertura suficiente y continuidad en los temas de cultura
de servicio, relacionamiento ciudadano y enfoque diferencial.

3. Verificar la oportunidad y consistencia de la informacién publicada en la
pagina web institucional, asegurando su alineacion con los
requerimientos legales y las directrices del Manual de Identidad del MEN.

4, Optimizar la trazabilidad de los documentos contractuales y de control
interno, fortaleciendo los mecanismos de revision y verificacion de
soportes.

5. Reforzar las competencias de los voceros ambientales y promover la

difusién de buenas practicas sostenibles en el proceso.
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6. Continuar articulando la gestion del proceso con el Sistema Integrado de
Gestion, fortaleciendo la gestion de indicadores, la medicion de la
satisfaccion y la presentacion de resultados.

2.4. Conclusiones

El Proceso de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Educacion Nacional cumple
con los requisitos establecidos por las normas NTC ISO 9001:2015 y NTC ISO
14001:2015, y mantiene una gestion eficaz, coherente y sostenible dentro del SIC.

Los resultados reflejan un proceso consolidado, con liderazgo técnico vy
estratégico, que ha logrado integrar la calidad, la sostenibilidad y la atencién a la
ciudadania en una misma vision institucional.

Las oportunidades de mejora identificadas no comprometen el cumplimiento
del sistema, pero su atencién fortalecera la gestion, la actualizaciéon normativa y
la eficiencia en los mecanismos de interaccion ciudadana.

En sintesis, el proceso auditado demuestra conformidad general con los
requisitos del SIG, contribuyendo al fortalecimiento de la Politica de Servicio al
Ciudadano, a la consolidaciéon de la confianza ciudadana y al cumplimiento de los
principios de Estado Abierto y gestion con valores para resultados establecidos
en el MIPGC.

3. Analisis de Contexto Interno y Externo del Ministerio de Educacion
Nacional, enero de 2025, version 3.

3.1. Eje Humanizacion y Fortalecimiento Organizacional -
Acompafhamiento al Cambio

El eje de Humanizacion y fortalecimiento organizacional — acompafamiento al
cambio busca fortalecer las capacidades institucionales del Ministerio,
promoviendo una gestion publica eficiente, transparente y centrada en la
ciudadania, en coherencia con el Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026.
El objetivo es consolidar un Estado que genere confianza, garantice derechos y
mejore la calidad del servicio a la ciudadania a través del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPQG).

3.2. Principales Hallazgos del Analisis del Contexto

a. Fortalezas:

e Alto desempeno institucional (IDI 2024 del 96,2%) y liderazgo en gestion
publica.

e Cultura organizacional orientada al servicio, la innovacién y la mejora
continua.
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e Avances en tecnologia, interoperabilidad, rendiciobn de cuentas vy
participacion ciudadana.

b. Retos:

e Brechas en capacidades entre niveles administrativos y territoriales.
L e Necesidad de fortalecer la atencidon humanizada y las competencias
blandas del personal.
e Falta de articulacion entre areas misionales y de atencion ciudadana.
e Limitada medicién del impacto del servicio desde la perspectiva de la
ciudadania.

c. Oportunidades:
e Marco normativo favorable que impulsa la transformacioén institucional y

la innovacidon publica.
e Mayor demanda ciudadana por servicios educativos empaticos y

accesibles.
i
d. Amenazas:
e Desconfianza hacia las instituciones publicas.
e Dificultades de acceso en territorios con baja conectividad y recursos.
i 3.3. Recomendaciones para la Politica de Servicio a la Ciudadania

e Fortalecer la humanizacion y accesibilidad del servicio, promoviendo
empatia, escucha activa y atencion con enfoque diferencial.

e Disenar una ruta de experiencia ciudadana gue optimice los puntos de
contacto con el MEN.

e Implementar mecanismos de retroalimentacién continua y participacion
ciudadana efectiva.

e Fortalecer la gestion territorial, garantizando calidad y equidad en la
atencion.

e Promover la innovacion digital con enfoque humano, evitando que la
tecnologia desplace la cercania con la ciudadania.

e Adoptar plenamente el Enfoque de Estado Abierto, promoviendo la
innovacion, la transparencia, la colaboracién interinstitucional tanto a nivel
nacional como territorial, y la participaciéon activa de la ciudadania en la
planeacioén, ejecucidn y evaluacién de los servicios. Asimismo, fortalecer la
comunicacion con un lenguaje claro, comprensible e incluyente. Esta
acciéon permitira fortalecer la confianza publica y consolidar al MEN como
una entidad abierta, accesible y orientada al valor publico.
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3.4. Conclusion

El Ministerio de Educacion Nacional cuenta con una base institucional sélida para
avanzar hacia una Politica de Servicio al Ciudadano centrada en las personas. El
reto principal esta en fortalecer la humanizacion y accesibilidad del servicio y
traducir la eficiencia administrativa en experiencias ciudadanas positivas,
equitativas y empaticas. Con ello, el MEN contribuira a restablecer la confianza
ciudadana y a consolidar un Estado mas cercano, abierto y orientado al bienestar
colectivo.

1.1.8.2. Documentos y estudios internacionales

1. ¢ (Des)conectados? Servicios publicos digitales y el reto de la equidad
(BID, 2025)

La digitalizacion de los servicios publicos en América Latina y el Caribe —si bien
representa una oportunidad democratizadora— revela brechas profundas que
ponen en riesgo la equidad en el acceso. De acuerdo con el documento
¢ (Des)conectados? Servicios publicos digitales y el reto de la equidad (BID, 2025),
estas brechas se expresan tanto en la capacidad de la ciudadania para adoptar
servicios digitales como en la disponibilidad y disefio de los servicios en los
gobiernos.

Entre 2023 y 2024, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) desarrolld, junto
con once gobiernos de América Latina y el Caribe, un conjunto de encuestas
ciudadanas para evaluar la experiencia de diversos grupos poblacionales con los
servicios gubernamentales y su nivel de preparacion para interactuar con
servicios publicos digitales.

El estudio aplicé dos tipos principales de encuestas en la mayoria de los paises:

e Una encuesta representativa a nivel nacional, y
e Una encuesta dirigida a usuarios de servicios publicos, estructurada con
cuotas para asegurar la inclusién de distintos grupos demograficos.

Este esfuerzo destaca por su caracter innovador, al priorizar la recopilacién de
informacion detallada sobre variables como sexo, edad, etnia, discapacidad, zona
de residencia (urbana o rural) y nivel educativo. Ademas, se levantaron datos
sobre conectividad, acceso a dispositivos digitales, habilidades digitales, tipos de
tramites realizados, experiencia al realizar estos tramites, conocimiento de los
servicios digitales y uso de tramites sociales especificos.

La Tabla R.2.1 del documento original presenta los paises participantes, los tipos
de encuesta aplicados y la cantidad de observaciones por nacion:
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Tabla R.2.1. NUmero de observaciones en las encuestas ciudadanas

Encuesta a
Encuesta .
. usuarios de .z
representativa . . Fecha de recoleccion
. servicios del
nacional .
Gobierno
Brasil 2.000 1.008 Febrero —junio 2024
Chile 1.500 No recolectada |Abril —junio 2024
) Septiembre 2023 - febrero
Colombia 1.474 1.2M 5024
Guatemala 1.037 1.083 Julio — noviembre 2023
Honduras 1.074 1.029 Diciembre 2023 — abril 2024
Jamaica 2102 No recolectada |Junio —diciembre 2024
Panam3a 1.057 1.021 Diciembre 2023 — abril 2024
Noviembre 2023 — mayo
Paraguay 1.000 1.000 5024
y Noviembre 2023 - febrero
Peru 1179 1107 5024
Uruguay 1.191 No recolectada | Mayo — julio 2024
Lrinlaagd; 1.000 1.000 Febrero — junio 2024
Tobago

Fuente: (BID, 2025).

1.1. Factores criticos de desigualdad en el acceso digital

La investigacion identifica cuatro dimensiones que determinan la capacidad de
las personas para usar servicios digitales: Tener (recursos tecnoldgicos), Poder
(habilidades digitales), Saber (conocimiento de la oferta) y Querer (motivaciony

confianza). La ausencia de cualquiera de estas dimensiones genera exclusion
digital y desigualdad en el acceso.

Recursos tecnolégicos (Tener)

e Solo1de cada 4 personas que hicieron su tramite de forma presencial tenia
computador en casa, frente a 9 de cada 10 que realizaron el tramite digital.

Habilidades digitales (Poder)
e 1de cada 5 ciudadanos o ciudadanas no se siente capaz de realizar tareas
digitales basicas.

e Entre adultos mayores (55+), esta cifra aumenta a 43%.

Conocimiento de la oferta (Saber)

e EI 57% de quienes hicieron un tramite presencial desconocia que podia
hacerlo digitalmente.
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e El desconocimiento es mas alto entre personas con bajo nivel educativo,
adultos mayores e indigenas.

Motivacion (Querer)

e Solo 3 de cada 10 personas con educacion primaria o0 menos desean usar
el canal digital para su proximo tramite.

e Usuarios y usuarias con mayor alfabetizacion digital y confianza
institucional muestran una motivacion superior.

1.2. Brechas por grupos poblacionales
a. Nivel educativo (la brecha mas profunda)

e Uso digital: 7% (primaria o menos) vs. 29% (educacién universitaria).

e Computador en casa: 15% (primaria o menos) vs. 74% (universitaria).

e Habilidades digitales: 37% (primaria o menos) no confia en ninguna
habilidad digital; solo 12% domina las 7 competencias (vs. 36%
universitarios).

e Conocimiento del portal gubernamental: 70% (primaria o menos) no lo
conoce.

b. Edad (segunda brecha mas grande)

e Uso digital: 7% (55+ anos) vs. 18% (jovenes 18-34).

e Uso reciente de internet: 73% (55+) vs. 97% (jovenes).

e Confianza en habilidades digitales: 43% (55+) no confia en ninguna
habilidad digital.

e Motivacién: Solo 29% de adultos mayores prefiere hacer su préximo
tramite en linea.

c. Discapacidad (tercera brecha mas grande)

e Usodigital: 6% (personas con discapacidad, PCD) vs. 15% (sin discapacidad).

e Uso de internet en ultimos 3 meses: 72% (PCD) vs. 91% (personas sin
discapacidad).

e Competencias digitales: 6% (PCD) domina las 7 habilidades vs. 22% (sin
discapacidad).

e Dificultades en tramites digitales: 32% (PCD) vs. 19% (sin discapacidad).

e Las personas con dificultad para comunicarse registran la adopcion digital
mas baja: 0,4%.

d. Ruralidad
e Uso digital: 8% (rural) vs. 15% (urbano).
e Acceso a Wi-Fi en el hogar: 60% (rural) vs. 69% (urbano).

e Conocimiento del portal gubernamental: 36% (rural) vs. 47% (urbano).
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e. Etnicidad (indigenas y afrodescendientes)

Uso digital: 10% (indigenas) y 11% (afrodescendientes).
Wi-Fi en casa: 41% (indigenas).

Computador en hogar: 20% (indigenas).

Conocimiento del portal gubernamental: 28% (indigenas).
Dificultades en tramites digitales: 25% (indigenas).

f. Género (brecha menor, pero existente)

Uso digital: 13% mujeres vs. 14% hombres.

Habilidades digitales: 25% de las mujeres no tiene ninguna habilidad
digital vs. 20% de los hombres.

Dificultades digitales: 22% mujeres vs. 16% hombres.

1.3. Consecuencias institucionales identificadas

Mayor carga presencial: tramites presenciales pueden tardar 6 horas,
digitales 40 minutos.

Riesgo de fraude: mayor para adultos mayores y personas con bajo nivel
educativo.

Digitalizacion sesgada: sectores como salud y prestaciones sociales —
altamente demandados por poblacién vulnerable— estan mucho menos
digitalizados.

Disefo poco accesible: ningun pais cumple los criterios minimos de
accesibilidad digital evaluados.

Gobernanza fragmentada: digitalizacion sin coordinacion, sin enfoque
estratégico en equidad.

Baja accesibilidad linguistica y cognitiva afecta a indigenas y personas con
dificultades cognitivas.

1.4. Recomendaciones del BID

Garantizar la digitalizacion universal y el disefio incluyente moévil
prioritario: avanzar hacia la disponibilidad total de los servicios en canales
digitales y presenciales, priorizando el diseno accesible desde teléfonos
moviles. Adoptar estandares internacionales de accesibilidad (como W3C),
ofrecer contenidos en diversos idiomas y optimizar el peso de las paginas
para facilitar el acceso en condiciones de baja conectividad. La navegacion
debe ser simple, coherente y amigable para personas con distintos niveles
de habilidades digitales, manteniendo el canal presencial como
alternativa esencial.

Incluir a personas de distintas caracteristicas, tanto en el disefio de los
servicios como en su mejora continua: incorporar la participacion de
grupos poblacionales con diferentes perfiles —personas mayores, con
discapacidad, rurales, minorias étnicas y con baja escolaridad— en todas
las fases de disefio y mejora. Utilizar métodos como encuestas, entrevistas,
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grupos focales, cocreaciéon, cliente oculto y observacién directa para
generar analisis segmentados que permitan desarrollar soluciones
equitativas y ajustadas a la realidad de cada grupo.

Establecer la equidad como objetivo estratégico y principio rector en
los planes estratégicos de transformacion digital de los servicios
publicos: integrar la equidad dentro de las estrategias de transformacion
digital, mediante metas cuantificables relacionadas con la digitalizacion
de servicios, la adopcidon por parte de distintos segmentos poblacionales y
los avances en habilitadores como conectividad y habilidades digitales.
Incluir principios de disenho centrados en la inclusion, garantizando que los
servicios respondan a las necesidades de todas las personas desde el inicio.
Empoderar a los entes rectores digitales para liderar la agenda de
equidad digital en conjunto con otros socios: fortalecer el rol del ente
rector de gobierno digital en la definicion y aplicacion de estandares de
accesibilidad, la simplificacion de tramites y la creacion de pautas
orientadas a poblaciones especificas. Impulsar herramientas como
dominio unico, carpeta ciudadana, interoperabilidad e identidad digital.
Promover un trabajo articulado con entidades prestadoras de servicios,
responsables de habilitadores digitales y autoridades de ciberseguridad
para asegurar soluciones integrales.

Brindar atenciéon personalizada, focalizada en poblaciones con
mayores dificultades de acceso, para fomentar la adopcién de servicios
digitales: implementar mecanismos de invitacién directa para informar a
la ciudadania sobre opciones digitales, asi como esquemas de
acompanamiento individual para quienes enfrentan barreras de acceso,
baja autoconfianza o limitaciones tecnoldgicas. Este apoyo puede
prestarse mediante visitas domiciliarias, centros comunitarios, puntos de
atencion presenciales, lineas telefonicas, cursos de habilidades digitales y
herramientas conversacionales como chatbots.

Invertir en los habilitadores claves: conectividad, habilidades digitales,
dispositivos electrénicos, y consciencia de opciones digitales, en
particular para grupos con bajos niveles de uso digital: fortalecer la
infraestructura de conectividad, el acceso a dispositivos electréonicos y las
capacidades digitales, con énfasis en grupos con mayores brechas como
personas mayores, rurales, con discapacidad, indigenas o con baja
escolaridad. Impulsar campanas de concientizacion que aumenten el
conocimiento sobre las opciones digitales y su validez equivalente a las
alternativas presenciales.

Mejorar la oferta presencial bajo principios de consolidacién de oferta,
accesibilidad, sencillez, cercania, y eficiencia: fortalecer el canal
presencial reconociendo su importancia para personas con limitaciones
digitales o preferencias por este medio. Consolidar servicios de multiples
entidades en un solo punto, garantizar accesibilidad fisica, cognitiva y
lingUistica, optimizar los sistemas de gestidn operativa y acercar la oferta
estatal mediante centros integrados, ferias de servicios y brigadas moviles.
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2. Documento: Inteligencia Artificial para Estados Mas Efectivos (BID-
2025)

2.1. Informacion General del Documento

El documento /nteligencia artificial para estados mas efectivos (Naranjo Bautista,
S., Alessandro, M., & Ortiz de Zarate, J. M, 2025), publicado por el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID), analiza el papel de la Inteligencia Artificial (1A)
en la modernizacién estatal. La obra, bajo licencia Creative Commons CC BY 3.0
IGO, expone oportunidades y desafios para transformar la gestion publica
mediante herramientas de Inteligencia Artificial -IA-. El contenido se orienta a
mejorar procesos institucionales, fortalecer la estructura del Estado y promover
aprendizajes organizacionales apoyados en analisis avanzados de datos. Los
autores destacan que las opiniones expresadas pertenecen exclusivamente a
ellos y no representan necesariamente la posicion oficial del BID (Naranjo
Bautista, S., Alessandro, M., & Ortiz de Zarate, J. M., 2025).

2.2. Influencia de la Inteligencia Artificial en la Gestién Publica y el
Disefio Estatal Efectivo

La Inteligencia Artificial -IA- influye en la gestién publica al ser una herramienta
clave para fortalecer la capacidad estatal, mejorar su efectividad y ampliar la
comprensidon de problemas publicos complejos (Naranjo Bautista, S., Alessandro,
M., & Ortiz de Zarate, J. M., 2025). La publicacion destaca que la IA contribuye
directamente a cuatro areas esenciales:

e Gestion publica inteligente: la |IA permite modernizar procesos,
automatizar operaciones y optimizar decisiones en entidades
gubernamentales.

e Estructura estatal: |a |A transforma la organizacion del Estado,
posibilitando estructuras mas integradas, coordinadas y eficientes.

« Diselo de politicas y proyectos: las capacidades analiticas de la IA
permiten fortalecer la formulacion y evaluacion de politicas publicas
basadas en evidencia.

e Mejora continua: la |IA facilita procesos de aprendizaje institucional,
permitiendo identificar patrones, corregir desviaciones y promover ciclos
de retroalimentacion constantes.

En suma, la IA contribuye a que los Estados funcionen de manera mas eficiente
y adaptativa a partir de analisis automatizados, modelacion de escenarios y datos
integrados.
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2.3. Aspectos Institucionales y Organizativos Abordados por el Uso de
1A

El documento sefnala que el uso de herramientas de IA impacta aspectos clave
del funcionamiento institucional (Naranjo Bautista, S., Alessandro, M., & Ortiz de
Zarate, J. M., 2025). Entre ellos:

e Gestion publica inteligente: las herramientas de IA permiten redisefar
procesos administrativos y mejorar los tiempos y calidad de respuesta.

o Estructura organizativa del Estado: la tecnologia influye en la
reorganizacion funcional del Estado, promoviendo modelos mas flexibles,
colaborativos e interconectados.

« Diseio de programas y proyectos: la |IA apoya la identificacion de
prioridades, la simulacion de escenariosy la focalizacion de intervenciones.

e Aprendizaje institucional: la IA facilita la capacidad de absorber
conocimiento, aprender de datos histéricos y ajustar acciones de forma
continua.

En conjunto, estos aspectos fortalecen la capacidad del Estado para gestionar
informacién, mejorar decisiones y responder a las demandas ciudadanas de
manera eficiente.

2.4. Areas Clave de Aplicacién para el Aprendizaje Institucional con IA

El documento subraya que la IA es central para promover el aprendizaje
institucional dentro de las entidades publicas (Naranjo Bautista, S., Alessandro,
M., & Ortiz de Zarate, J. M., 2025). Si bien no detalla areas especificas de aplicacion,
estas se vinculan con los principales ejes tematicos abordados:

e Uso directo de herramientas de Inteligencia Artificial.

e Implementaciéon de practicas de gestion publica inteligente.

e Transformacién de la estructura organizativa estatal.

e Diseno de programasy proyectos con base en datos.

e Procesos internos de aprendizaje institucional y mejora continua.

Estos elementos conforman una ruta estratégica de cémo la IA puede apoyar el
fortalecimiento institucional y la capacidad adaptativa de las entidades publicas.

2.5. Por Qué la IA es la Solucién Ideal

El documento destaca las siguientes ventajas del uso de IA en gobiernos (Naranjo
Bautista, S., Alessandro, M., & Ortiz de Zarate, J. M., 2025):

e Volumen: capacidad para analizar rapidamente miles de documentos y
conjuntos masivos de informacion.

e Consistencia: evaluacion basada en criterios objetivos, garantizando

uniformidad en el analisis.
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e Claridad: facilita la visualizaciéon de interdependencias institucionales y
relaciones complejas.

e Cuantificacién: convierte datos cualitativos en variables medibles,
permitiendo diagnoésticos mas soélidos.

Estas capacidades hacen que la IA sea una herramienta estratégica para
fortalecer la toma de decisiones, mejorar el disefo institucional y potenciar el
servicio a la ciudadania.

2.6. Recomendaciones aplicables al proceso de servicio a la ciudadania
en Colombia

1. Integrar herramientas de IA en los procesos de analisis del servicio a la
ciudadania, para identificar patrones de demanda, brechas de acceso,
tiempos de respuesta y oportunidades de mejora basadas en evidencia
(Naranjo Bautista, S., Alessandro, M., & Ortiz de Zarate, J. M., 2025).

2. Fortalecer el aprendizaje institucional en las entidades responsables
de la atencién a la ciudadania, mediante la sistematizacién de datos,
retroalimentaciéon continua y construccion de capacidades analiticas
apoyadas en IA (Naranjo Bautista, S., Alessandro, M., & Ortiz de Zarate, J. M,,
205

3. Optimizar el disefio y redisefo de tramites y servicios a la ciudadania
utilizando 1A, permitiendo simplificar procesos, anticipar cuellos de
botella e identificar interdependencias institucionales que afecten la
experiencia del usuario/a (Naranjo Bautista, S., Alessandro, M., & Ortiz de
Zarate, J. M, 2025).

1.1.8.3. Documentos y estudios nacionales

1. CONPES 4144 (2025) - Politica Nacional de Inteligencia Artificial

El (CONPES 4144 DNP, 2025) formula una politica nacional de Inteligencia
Artificial cuyo objetivo es generar las capacidades para la investigacion,
desarrollo, adopcidon y aprovechamiento ético y sostenible de sistemas de |A con
el fin de impulsar la transformacién social y econdmica de Colombia.

De acuerdo con el (CONPES 4144 DNP, 2025) la politica se estructura en torno a
seis ejes estratégicos:

() Etica y Gobernanza: fortalecer los mecanismos de gobernanza y aplicar
principios éticos relacionados con los sistemas de IA, para asegurar un
desarrollo y uso responsable;

(i)  Datos e Infraestructura: fortalecer la infraestructura tecnolégica, asi como
la disponibilidad, intercambio y representatividad de datos,
fundamentales para la IA,;

48



-

e

Investigacion, Desarrollo e Innovacion (I+D+i): impulsar la investigacion,
desarrollo e innovacion en sistemas de IA de forma que se vean reflejados
en conocimiento productividad, y beneficios para el pais;

Desarrollo de Capacidades y Talento Digital: desarrollar las capacidades y
el talento digital necesario para el disefo, uso y adopcion de la IA, ademas
de promover la apropiacion social del conocimiento de esta tecnologia;
Mitigacion de Riesgos: definir medidas que promuevan la identificacion,
prevencion y mitigacion de los riesgos y efectos no deseados relacionados
con sistemas de |A;y

Uso y Adopcion de la IA: Impulsar el uso y adopcion de los sistemas de |A
en las entidades publicas, el tejido empresarial y los territorios.

1.1. Influencia de la IA en la relacion Estado - Ciudadania

El documento (CONPES 4144 DNP, 2025) analiza diversos aspectos de la
Inteligencia Artificial (IA) que pueden influir en la relaciéon entre el Estado
colombiano y la ciudadania, entre ellos:

Uso y Adopcion de la IA en Entidades Publicas: se busca impulsar el uso
y la adopcién de sistemas de IA en entidades publicas para contribuir a la
prosperidad econémica, el bienestar social y la sostenibilidad ambiental
del pais.

Transformacién Digital: se pretende fortalecer la adopcién de procesos
de transformacion digital incorporando sistemas de IA en las entidades
publicas.

Mejora en la Eficiencia Operativa y Prestacion de Servicios: se establece
la necesidad de evaluar la pertinencia del uso de la IA para mejorar la
eficiencia operativa y la prestaciéon de servicios en el Estado.

Vinculo Estado-Ciudadania: se busca impulsar el uso de tecnologias
digitales y el aprovechamiento de datos para fortalecer el vinculo entre el
Estado y la ciudadania, haciéndolo mas eficiente, humano y oportuno.
Atencion a Necesidades de la Poblacién: el objetivo es utilizar la IA para
dar una respuesta mas eficiente a las necesidades de la poblacion y la
resolucion de problemas sociales.

Capacidades de Anticipacion y Adaptacion: se propone desarrollar
capacidades de anticipacion, adaptacion y analisis estratégico para la
construccion de politicas publicas en el ambito de la IA.
Interoperabilidad: se busca promover el uso, adopcién y desarrollo de
acuerdos y estandares de interoperabilidad de la infraestructura de datos
del Estado para facilitar el intercambio de datos y el aprovechamiento de
sistemas de IA.

Capacidades a Nivel Nacional y Territorial: se busca fortalecer las
capacidades en el nivel nacional y territorial para el desarrollo de los
componentes de la infraestructura de datos que habilitan el uso y
aprovechamiento de los datos para la toma de decisiones.

Riesgos y Efectos no Deseados: se busca definir medidas que promuevan
la identificacion, prevencion y mitigacion de los riesgos y efectos no
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deseados relacionados con sistemas de |IA, con el fin de evitar asimetrias,
inequidades y potenciales vulneraciones de derechos en el pais.

« Proteccion de Datos Personales: se busca disminuir la vulneracién de
derechos de privacidad e intimidad de los titulares de datos personales por
el uso de la |A.

1.2. Recomendaciones

1. Integrar herramientas de IA bajo criterios éticos para mejorar la experiencia
de la ciudadania y la eficiencia operativa: aprovechar sistemas de IA, como
asistentes virtuales, clasificadores automaticos de solicitudes y analisis predictivo
de demanda para fortalecer la oportunidad y calidad de la atencion, asegurando
su diseno y uso responsable mediante principios éticos, explicabilidad y control
humano en decisiones sensibles. Esto permite agilizar tiempos de respuesta,
orientar al ciudadano o a la ciudadana con mayor precision y optimizar la gestion
del flujo de solicitudes, en coherencia con los ejes de ética y gobernanza,
eficiencia operativa ymejora en la prestacion de servicios del CONPES 4144.

2. Fortalecer la infraestructura de datos y la interoperabilidad para un servicio
a la ciudadania mas oportuno, coherente y libre de reprocesos: consolidar y
mejorar la calidad, representatividad y disponibilidad de los datos utilizados en
los canales de atencidn, asegurando su integracion con otras entidades mediante
estandares de interoperabilidad. Esto permite reducir requerimientos repetitivos
a la ciudadania, disminuir tiempos de verificacion, anticipar necesidades de
grupos poblacionales y brindar respuestas mas completas y consistentes. Se
articula con los ejes del CONPES sobre datos e infraestructura, interoperabilidad
y capacidades nacionales y territoriales.

3. Desarrollar capacidades institucionales y territoriales en talento digital
para el uso seguro, eficiente y responsable de IA en la atencién a la
ciudadania: implementar acciones de formacion especificas para el personal
encargado de la atencion y gestion del servicio, orientadas a:

e Uso cotidiano de herramientas basadas en IA.

e Comprension de riesgos y medidas de mitigacion.
e Proteccion de datos personales.

e |dentificacion de sesgos e inequidades.

Esto garantiza un uso mas seguro, humano y contextualizado de la IA, alineado
con los ejes del CONPES sobre talento digital, mitigacion de riesgos y proteccion
de datos personales.

2. Encuesta sobre Ambiente y Desempeno Institucional Nacional -EDI-
EDID- 2025

La Encuesta sobre Ambiente y Desempeno Institucional Nacional vy
Departamental (EDI-EDID 2025), realizada por el DANE, recopila la percepcion de
servidores/as publicos/as sobre su entorno laboral y el desemperio institucional,
con base en su experiencia de los ultimos 12 meses.
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2.1. Poblacién Objetivo y Cobertura

Categoria | Detalle

Servidores(as) publicos(as) con mas de seis meses de
servicio que laboran en:

- 201 organizaciones estatales del nivel central,
Poblacién objetivo universidades publicas y corporaciones autonomas
regionales.

- 32 gobernaciones.

- 31 alcaldias incluyendo el Distrito Capital.

- Orden nacional: 26.742 servidores(as).

- Gobernaciones y alcaldias: 11.425 servidores(as).

Encuestas completas

Fuente: (DANE, 2025).
2.2. Importancia de la EDI-EDID 2025

* Permite conocer el ambiente interno institucional desde la experiencia del
talento humano.

+ |dentifica factores que impactan la eficiencia en la atencién a la
ciudadania.

+ Aportainsumos para disefar estrategias que fortalezcan la gestiéon publica
desde adentro.

+ Favorece un entorno laboral mas saludable, lo que se traduce en mejor
servicio a la ciudadania.

2.3. Analisis de Percepcion - EDI-EDID 2025

A continuacion, se presentan las principales variables de andlisis de la EDI-EDID
2025, las cuales son relevantes para identificar acciones orientadas al
mejoramiento de la implementaciéon de la Politica de Servicio al Ciudadano:

a. Analisis de la Percepcion de la Experiencia Personal de Trabajo:

PERCEPCION DE LA EXPERIENCIA PERSONAL DE FAVORABILIDAD

A3 TRABAJO %

Pensando en las actividades que realiza en su

1 trabajo: Correspondieron con las funciones de mi 90,9
cargo.
Pensando en las actividades que realiza en su

2 Eds 4 3 L5 ) 88,3
trabajo: Contribuyeron a mi crecimiento profesional.
Pensando en las actividades que realiza en su

5 e ! : : s 78,0
trabajo: Estimularon mi capacidad de innovacion.
Pensando en las actividades que realiza en su

4 |trabajo: Estoy conforme con la carga laboral 736
asignada.
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iTEM

PERCEPCION DE LA EXPERIENCIA PERSONAL DE FAVORABILIDAD

TRABAJO
Pensando en las actividades que realiza en su
trabajo: Tengo las competencias necesarias para
cumplir con mi trabajo efectivamente.

%

97,0

Pensando en las actividades que realiza en su
trabajo: Recibi la capacitacion necesaria para hacer
mi trabajo efectivamente.

74,7

Durante los ultimos doce meses: Recibié algun
incentivo o estimulo por su trabajo.

45,4

Durante los Ultimos doce meses: Participd en alguna
jornada de induccioén o reinduccion en su entidad.

69,1

¢Durante los Ultimos doce meses participd o fue
beneficiario de actividades de bienestar
relacionadas con Diversidad e inclusion?

48,8

10

¢Durante los Ultimos doce meses participd o fue
beneficiario de  actividades de  bienestar
relacionadas con Transformacion digital?

YA

11

¢Durante los Ultimos doce meses participd o fue
beneficiario de  actividades de  bienestar
relacionadas con ldentidad y vocacion por el servicio
publico?

47,7

12

Durante los Ultimos doce meses, en su entidad:
Contdé con la informacion necesaria para
desempenar su trabajo.

83,4

s

Durante los Ultimmos doce meses, en su entidad: Las
tecnologias de informacion y comunicacion de su
entidad fueron adecuadas para las tareas
encomendadas.

789

14

Soy tratado/a con respeto por las personas con
quienes trabajo.

90,1

15

Mis compafieros de equipo cuentan con las
competencias necesarias para cumplir con sus
funciones efectivamente.

82,8

16

Las experiencias de trabajo con mis companeros de
area han sido positivas.

81,8

17

Mis experiencias al trabajar con companeros de
otras organizaciones han sido positivas.

SIS

18

Pensando en su jefe/a inmediato: Asigné las cargas
de trabajo de forma equitativa.

TS,

19

Pensando en su jefe/a inmediato: Tuvo en cuenta
mis aportes en la toma de decisiones.

2]

20

Pensando en su jefe/a inmediato: Me motivd para
realizar mejor mi trabajo.

79,5

21

Pensando en su jefe/a inmediato: Confio en las
decisiones que toma.

77,4
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7

PERCEPCION DE LA EXPERIENCIA PERSONAL DE FAVORABILIDAD

TRABAJO

Pensando en su jefe/a inmediato: Lideré dando un
buen ejemplo.

%
77,4

23

Pensando en su jefe/a inmediato: Se interesé en mi
bienestar personal.

74,5

24

Pensando en su jefe/a inmediato: Promovié la
aplicacion de los valores del Cédigo de integridad en
el trabajo cotidiano.

76,0

25

Pensando en su jefe/a inmediato: Reconocid
cuando hice bien mi trabajo.

75,1

26

Pensando en su jefe/a inmediato: Impulsé la cultura
de la transformacion digital en la entidad.

68,8

2

Pensando en su jefe/a inmediato: Asigné tareas en
el equipo sin prejuicios por razén de raza, etnia,
religién, nacionalidad, ideologia politica o filoséfica,
sexo u orientacion sexual o discapacidad, u otra
razon de discriminacion.

82,6

28

Pensando en las y los directivos de su entidad:
Promovieron estrategias de innovaciéon en la
entidad.

65,9

29

Pensando en las y los directivos de su entidad:
Confié en las decisiones que toman.

59,4

30

Pensando en las y los directivos de su entidad:
Fomentaron las acciones definidas en |la estrategia
de integridad publica implementada por la entidad.

64,4

31

Durante los Ultimos doce meses su entidad: Hizo
difusion de su visidon, misién y objetivos estratégicos.

78,6

52

Durante los Ultimos doce meses su entidad:
Promovidé programas de formacién y capacitacion
para todos los servidores/as.

81,1

33

Durante los ultimos doce meses su entidad: Conto
con mecanismos para reconocer la labor de sus
servidores/as.

68,3

34

Durante los Ultimos doce meses su entidad:
Promovio la equidad entre hombres y mujeres.

72,5

35

Durante los Ultimos doce meses su entidad:
Promovio talleres u otras actividades de integracion
para fomentar los valores del Codigo de integridad
del servicio puUblico colombiano.

6957

36

Durante los ultimos doce meses su entidad: Contd
con canales de comunicacidon formales para
informar internamente sobre sus estrategias y
novedades.

80,4

37

Durante los Ultimos doce meses su entidad:
Promovio el respecto por las diferencias. (formas de

75,0
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PERCEPCION DE LA EXPERIENCIA PERSONAL DE FAVORABILIDAD

L2 TRABAJO %
pensar, estilos de vida, creencias religiosas, politicas,
etc).
Durante los Ultimos doce meses su entidad:
38 |[Promovidé un ambiente laboral diverso e inclusivo 73,4
entre sus servidores/as

Fuente: (DANE, 2025).

Los resultados de la EDI-EDID 2025 evidencian una percepcion globalmente
favorable del ambiente y desempeno institucional, con fortalezas claras en la
adecuacion del rol (90,9%), el respeto entre companeros (90,1%), el trabajo
colaborativo y la confianza en el equipo. Se destacan niveles altos de
competencias personales (97,0%) y experiencias positivas de trabajo interareas
(91,5%), lo que favorece la calidad del servicio al ciudadano. Sin embargo, se
identifican oportunidades de mejora en incentivos y estimulos (45,4%), bienestar
e inclusion (48,8%), identidad y vocacion por el servicio publico (47,7%) y
confianza en las decisiones directivas (59,4%). Asimismo, la innovacion
institucional, la transformacion digital y el reconocimiento del desempeno
presentan niveles medios que requieren fortalecimiento. En conjunto, los
resultados sugieren un capital humano comprometido, pero con necesidad de
mayor alineacion estratégica, motivacion y enfoque integral en bienestar,
liderazgo y cultura de servicio.

Recomendaciones:

e Fortalecer las capacitaciones orientadas a buenas practicas de atencion
ciudadana y al fortalecimiento del proceso institucional de servicio a la
ciudadania.

e Optimizar el acceso a la informacién mediante la documentacién o
actualizacion de buenas practicas de relacionamiento con la ciudadania.

e La Subdireccion de Talento Humano fortalecer la cultura de
reconocimiento e incentivos, articulando estimulos no monetarios al
desempeno orientado al servicio a la ciudadania, en coherencia con la
Politica de Talento Humano del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
(MIPQ) y el Direccionamiento Estratégico.

e La Subdirecciéon de Talento Humano incorporar un enfoque integral de
bienestar, diversidad e inclusién, vinculando estas acciones directamente
a la experiencia del servidor o de la servidora y su impacto en la atencion a
la ciudadania.

e La Alta Direccién reforzar el liderazgo y la comunicacién estratégica,
promoviendo mayor confianza en las decisiones directivas y claridad sobre
vision, mision y objetivos relacionados con el servicio.

e Impulsar la innovacién y la transformacién digital con enfoque en la
ciudadania, fortaleciendo capacidades y practicas que mejoren la
experiencia de usuario/a y la eficiencia en la prestaciéon de servicios,
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alineadas con la Politica de Gobierno Digital del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPQG).

b. Andlisis de percepcion - Gestién del Talento Humano

PERCEPCION DE LA GESTION DEL TALENTO FAVORABILIDAD
HUMANO %
Siento que mi trabajo tiene un efecto positivo en la 932

vida de los colombianos.
Fuente: (DANE, 2025).

iTEM

El 93,2% de los/las servidores/as publicos/as encuestados/as considera que su
trabajo tiene un impacto positivo en la vida de |la poblacién Colombiana. Este alto
nivel de favorabilidad refleja un fuerte compromiso con el servicio publico y una
conexion significativa con la mision institucional. Esta percepcion puede ser
aprovechada para fortalecer el sentido de propdsito y motivacion en los equipos
de trabajo.

Recomendacion:

e Impulsar la cultura de servicio en los servidores y servidoras de la Entidad
a través del diseno de acciones formativas en esta tematica.

c. Analisis de percepcion - Uso de Tecnologia e Informacién

PERCEPCION USO DE TECNOLOGIA E

P = () 0,
A3 INFORMACION 1 N
(Cree usted que su entidad fomenta las

1 habilidades digitales que necesita para realizar su| 68,8 20,7
trabajo actual?
¢ Qué tipo de informacion produce? Datos a partir

2 s 393 60,7
de encuestas, sondeos, experimentos.

2 ¢Qué tipo de informacion produce? Indicadores 7c g 542
y/o indices. ; :
¢Qué tipo de informacién produce? Analitica de

4 datos (Andlisis cuantitativo, cualitativo, uso de Bi 58,6 41,4

g
data).

s ¢Qué tipo de mformac:lon_ usa? Datos a partir de 46,0 54,0
encuestas, sondeos, experimentos
:Qué tipo de informacion usa? Indicadores y/o

6 e 795 2047

7 ¢.Qué tipo de informacion usa? Analitica de datos 646 25 4
(Analisis cuantitativo, cualitativo, uso de Big data) ¥ ;

Fuente: (DANE, 2025).

La mayoria de los/as servidores/as publicos/as produce y utiliza principalmente
‘indicadores y/o indices, con un 75,8%. La produccién y uso de analitica de datos,
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como analisis cuantitativo y cualitativo o Big Data, es significativa pero menor,
con un 58,6 % en produccion y 64,6% en uso. Por otro lado, la generacidn y uso de
informaciéon basada en encuestas, sondeos y experimentos es la menos
frecuente, con menos del 50% en ambos casos. Esto indica una tendencia clara
hacia el manejo de indicadores para la toma de decisiones, aunque existe espacio
para fortalecer el uso de analisis avanzado y datos experimentales.

Recomendaciones:

e Mantener actualizados los procedimientos y la guia utilizada para la
aplicacion de encuestas de medicion de la percepcion de la experiencia
ciudadana aplicadas por el MEN.

e Fortalecer el desarrollo de capacitaciones tematicas orientadas al
fortalecimiento de competencias en indicadores de gestiéon, gestion del
riesgo y analisis de datos, con el fin de mejorar la toma de decisiones y la
eficiencia en la gestion institucional al servicio de la ciudadania.

d. Anadlisis de percepcion - Toma de Decisiones

PERCEPCION DE TOMA DE DECISIONES EN LA FAVORABILIDAD
ENTIDAD %

De acuerdo con su experiencia ¢qué tan de acuerdo
o en desacuerdo estd usted con las siguientes
afirmaciones sobre la toma de decisiones en su
entidad?. Incluyeron las opiniones e intereses de los
grupos de valor o de los potenciales beneficiarios de
la entidad.
De acuerdo con su experiencia ¢qué tan de acuerdo
o0 en desacuerdo esta usted con las siguientes
2 afirmaciones sobre la toma de decisiones en su 53,1
entidad?. Incluyeron la opinidn de los colaboradores

de la entidad.
Fuente: (DANE, 2025).

iTEM

552

El 55,2 % de lasy los servidores encuestados percibe que en la toma de decisiones
de la entidad se incluyen las opiniones e intereses de los grupos de valor y
potenciales beneficiarios, mientras que el 53,1 % considera que se tiene en cuenta
la opinidn de los colaboradores de la entidad. Estos resultados evidencian un
nivel de favorabilidad intermedio, lo cual senala la necesidad de fortalecer los
mecanismos y practicas orientadas a la participacion ciudadana y a la
participacion interna en los procesos de planeacion y toma de decisiones.

Recomendacion:
e Fortalecer los mecanismos de participacion ciudadana y de participacion

interna en la planeacion estratégica y la toma de decisiones, con el fin de
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incrementar la inclusion efectiva de las opiniones e intereses de la
ciudadania y colaboradores/as de la Entidad.

e. Andlisis de percepciéon - Capacitacion en Uso de Tecnologia e
Informacién

TEM PERCEPCION CAPACITACION USO DE USO DE  FAVORABILIDAD

TECNOLOGIA E INFORMACION %

] Manejo de plataformas de colaboracion virtual (por 770
ejemplo, Microsoft Teams, Slack) i
Trabajo con documentos colaborativos (por ejemplo,

2 555
GoogleDocs, Dropbox Paper)

2 Uso de software para el andlisis de datos (por 177
ejemplo, Python,SPSS, R, Stata, Atlast.Ti, ArcGis, etc) ;

4 Detecciony prevencion de riesgos de ciberseguridad. 36,0

Fuente: (DANE, 2025).

La mayoria de los/as servidores/as publicos/as se siente capacitada en el manejo
de plataformas de colaboracion virtual (77,0%) y el trabajo con documentos
colaborativos (555%). Sin embargo, la capacitacion en el uso de software
especializado para analisis de datos es baja (17,7%), al igual que en |la deteccion y
prevencion de riesgos de ciberseguridad (36,0%). Esto revela la necesidad de
fortalecer la formacién en herramientas avanzadas y en seguridad digital para
mejorar la gestién institucional.

Recomendacion:

e Recomendar a la Subdireccién de Talento Humano fortalecer, en el Plan
Institucional de Capacitaciéon (PIC), las acciones formativas orientadas al
uso de las tecnologias de la informacién, con énfasis en el relacionamiento
con la ciudadania y en la gestion del proceso de servicio a la ciudadania.

f. Andlisis de percepcion - Percepcion de la Gestion de la Entidad

TEM FAVORABILIDAD

PERCEPCION DE GESTION DE LA ENTIDAD %
] Directrices generadas por la entidad comunicadas 748
oportunamente :
5 !I)irectrices generadas por la entidad fueron faciles de 729
interpretar ;
Directrices generadas por la entidad fueron
3 g > 67,5
consistentes entre si?
4 Directrices generadas por la entidad fueron facil de 622
implementar i
5 |Facilitaron el cumplimiento de la mision institucional? 66,7

Fuente: (DANE, 2025).
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Los resultados muestran una percepcion favorable moderada respecto a las
directrices institucionales. Se destaca que la mayoria considera que fueron
comunicadas oportunamente (74,8%) y faciles de interpretar (72,2%). Sin
embargo, aspectos como la facilidad de implementacion (62,2%) y la consistencia
entre directrices (67,5%) presentan oportunidades de mejora. En general, el
66,7 % considera que estas directrices facilitaron el cumplimiento de la mision
institucional, reflejando una base solida sobre la cual seguir fortaleciendo la
gestion.

Recomendacioén:
e Fortalecer la induccion y reinduccion en el proceso de servicio a la
ciudadania, a partir de la socializacion de los procedimientos, guias,

Mmanuales, buenas practicas, protocolos, entre otros.

d. Andlisis de percepcion - Percepcion de la Gestion de la Entidad

ITEM PERCEPCION DE GESTION DE LA ENTIDAD SI1% NO %
1 g,.Reablo mforma_uon sobre la politica de administracion de 76,0 | 24,0
riesgos de su entidad?
5 ¢Recibid informacion sobre los riesgos asociados a su 744 | 256
proceso?
¢Recibid informacion sobre los controles para mitigar los 730 | 27.0

riesgos de su proceso?
4 | Conocid los indicadores asociados a su proceso? 722 | 27,8
¢La entidad hizo seguimiento a los controles establecidos

WA 1)
para sus procesos?
¢ Los procesos y procedimientos asociados a sus funciones
6 : N 80,50 195
son claros, sencillos y agiles?
7 Recibid capacitacion de Coédigo de integridad y valores del 694 | 306
servicio publico. (Probidad y ética de lo publico) 2 ;
8 Recibio capacitacion de la Ley de Transparencia y del 635 | 365
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional. : ¢
9 Recibié capacitacion de la Declaracién proactiva de 625 | 375

conflictos de intereses.
10 |Recibid capacitacion de Creacion de valor publico. 435 | 56,5
Recibié capacitacion de Transformacion Digital vy

] S e 60,1 | 39,9
cibercultura.

12 Rec@o capaciltauon de Deteccion y prevencion de riesgos e My
de ciberseguridad.

13 |Recibio capacitacion de Mujeres, inclusion y diversidad. 60,2 | 39,8

14 Recibid capacitacion de Paz total, memoria y derechos 389 | 611
humanos.

15 |Recibio capacitacion de Territorio, vida y ambiente 39,0 | 61,0
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PERCEPCION DE GESTION DE LA ENTIDAD

iITEM
16 Recibid capacitacion de GCestion del conocimiento y la
innovacion.
Fuente: (DANE, 2025).

SI% NO %

La mayoria del personal reporta una alta percepcion positiva sobre la gestion
institucional en cuanto a informacion y procesos: mas del 73% afirma haber
recibido informacién clara sobre riesgos, controles e indicadores, y el 80,5%
considera que los procesos son claros y agiles. Sin embargo, en el componente
de capacitacion, los resultados son menos favorables: aungque temas como ética
publica (69,4%) y transparencia (63,5%) superan el 60%, otras areas clave como
ciberseguridad (659%), transformacion digital (60,1%), y especialmente temas
diferenciales como Paz total (38,9%) y Territorio, vida y ambiente (39,0%)
muestran una baja cobertura, indicando la necesidad de fortalecer y diversificar
los procesos formativos institucionales.

Recomendacion:

e Fortalecer la capacitacidén en tematicas relacionadas con buenas practicas
en el relacionamiento con la ciudadania, enfoque poblacional, enfoque
territorial, transparencia, ética e integridad.

e Mantener actualizados y socializar los documentos que conforman el
proceso de servicio al ciudadano, como manuales, guias, buenas practicas,
protocolos, procedimientos, entre otros, para su adecuada aplicaciéon por
parte de los servidores y servidoras encargados del relacionamiento con la
ciudadania

h. Anadlisis de percepcion - Gestion de la Entidad sobre Politicas o
Programas que han Contribuido al Desempeio

PERCEPCION DE GESTION DE LA ENTIDAD - ;CUAL DE LAS

ITEM  SIGUIENTES POLITICAS O PROGRAMAS HA CONTRIBUIDO
MAS A MEJORAR EL DESEMPENO DE SU ENTIDAD?

1 |Racionalizacion de tramites. 6,4
2 [Seleccién de servidores/as publicos por sistema de méritos. 73
3 |Realizacion de acciones para larendicién de cuentas al ciudadano,| 3,6
4 |Gobierno digital. 6,0
5 |Modelo Estandar de Control Interno (MECI). 4.6
6 |Politica de Servicio del Ciudadano 572
7 |Programa de gestion documental y archivo. 50
8 |Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG 14,8
9 |Integridad en el servicio publico 57
10 |Ninguna de las anteriores 7,7
11 |No tiene conocimiento 33,8

Fuente: (DANE, 2025).
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El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) es identificado como el
programa que mas ha contribuido al mejoramiento del desempeno institucional
(14,8%), seguido por politicas como seleccidon por meéritos (6,4 %), racionalizacion
de tramites (6,4%), Gobierno digital (6,0%) y Politica de Servicio del Ciudadano
(5,2%). Sin embargo, llama la atencién que una porcién considerable de los/as
encuestados/as no tiene conocimiento al respecto (33,8%), y un 7,7% considera
gue ninguna de las opciones ha contribuido, lo que refleja una necesidad urgente
de fortalecer la difusion, apropiacion y formacién sobre estas politicas para
mejorar su impacto percibido y real en la gestidon institucional.

Recomendacion:

e Fortalecer el desarrollo de acciones de la Politica de Servicio al Ciudadano
a través de la Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania,
con el fin de contribuir a la implementacién del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) y generar valor para la ciudadania.

e Fortalecer la capacitacion en la Politica de Servicio al Ciudadano del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y su integracion al
modelo de gestion de la Entidad, asi como el desarrollo de las tres lineas
de defensa del control interno y la linea estratégica.

e La Subdireccion de Desarrollo Organizacional y la Subdireccion de
Talento Humano, fortalecer a través del Plan Institucional de Capacitacion
(PIC), las acciones de formacion en el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPQ) y en el Sistema Integrado de Gestion de la Entidad, con el
fin de mejorar el nivel de conocimiento y apropiacion por parte de lasy los
servidores publicos.

i. Analisis de percepcion - Gestiéon de la Entidad

FAVORABILIDAD

ITEM PERCEPCION DE GESTION DE LA ENTIDAD o
(o]

] El personal de planta fue suficiente para llevar a cabo 27 4
las tareas programadas. ;
El presupuesto fue suficiente para cumplir con las

2 s B0
actividades planeadas.
La entidad cumplié con las principales metas

3 ; 58,5
establecidas.
Los productos y servicios de la entidad se

A : 3 70,4
caracterizaron por su calidad.
La capacidad de la entidad para cumplir con sus

S v 579
metas ha mejorado.
La ciudadania esta satisfecha con los servicios V)|

6 " 52:2
productos de la entidad.
La planeacion estratégica de la entidad se articuld con

7 X 598
el Plan Nacional de Desarrollo.
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FAVORABILIDAD

iTEM PERCEPCION DE GESTION DE LA ENTIDAD

%

3 La eiplaniﬁéel USo de sus recursos (humn 597
fisicos, financieros). i
Se hizo seguimiento a la ejecucion de las actividades

) : 67,1
de la entidad.
Se hizo seguimiento al avance en el cumplimiento de

10 L 69,5
metas y objetivos.
Los programas de capacitacion contribuyeron al

1 ' e oy, 61,4
cumplimiento de los objetivos misionales.
Los planes institucionales de la entidad incluyeron

12 [acciones para promover la participacion ciudadana 555
en el control de la gestién publica.

Fuente: (DANE, 2025).

Los resultados de la EDI-EDID 2025 evidencian debilidades estructurales en la
gestion de recursos, particularmente en la suficiencia de personal (37,4%) y del
presupuesto (39,0%), lo cual impacta la capacidad institucional para cumplir sus
funciones y prestar un servicio oportuno a la ciudadania. Aunque se percibe una
calidad aceptable de los productos y servicios (70,4%) y un seguimiento
adecuado a la ejecucion y cumplimiento de metas (67,1% y 69,5%), persisten
brechas en el logro de metas institucionales (58,5%) y en la satisfaccion ciudadana
(52,9%). La articulacion con el Plan Nacional de Desarrollo (PND) y la planificacion
de recursos muestran niveles medios, al igual que la participacion ciudadana en
el control de la gestion (55,5%). En conjunto, los resultados reflejan entidades con
capacidades de seguimiento, pero con limitaciones en planeacion de recursos y
enfoque efectivo en la ciudadania.

Recomendaciones:

e Fortalecer la Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania a
través de su actualizacion, que incluya acciones para desarrollar tanto la
ventanilla hacia afuera como la ventanilla hacia adentro, mediante la
formulacion de un plan de accion que permita su desarrolloy seguimiento,
con el fin de fortalecer la relacion Estado-Ciudadania.

e Aplicar la encuesta anual de medicidn de la percepcién de satisfaccion de
la ciudadania, generar el informe de resultados y socializar las
oportunidades de mejora a las dependencias correspondientes segun
dichos resultados.

e Fortalecer la aplicacion periddica de las encuestas de medicion de
satisfaccion en los canales de atencién, actualizando los respectivos
procedimientos y guias.

e La Alta Direccion fortalecer la planeacion del talento humano y la
priorizacion de recursos, incorporando criterios de demanda ciudadana y
cargas de servicio, en coherencia con MIPG - Direccionamiento
Estratégico y Talento Humano.
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e Consolidar mecanismos de seguimiento a la satisfaccion ciudadana,
integrando sus resultados a la toma de decisiones y al mejoramiento
continuo de tramites, servicios y canales de atencion.

e Impulsar la participacion ciudadana en el control y evaluacion del servicio,
mediante espacios y herramientas de retroalimentacién que fortalezcan
la transparencia y la mejora del servicio, alineadas con MIPG y Estado
Abierto.

j. Andlisis de percepcion - Gestion de la Entidad

ITEM PERCEPCION DE RENDICION DE CUENTAS FAVOR‘?,‘/?""DAD
Se entregod informacion sobre resultados o avances de
1 |la gestidon a la ciudadania con por lo menos 15 dias 58.3
habiles de anticipacion.

Se atendieron oportunamente los requerimientos de
2 |informacion, quejas, denuncias y reclamos realizados 573

por la ciudadania.

3 [Serealizaron espacios de dialogo con la ciudadania. 53,0

Se publicd informacion respecto a sus servicios,
procedimientos y funcionamiento.

Usted fue tenido en cuenta para planear la

5 Jinformacion que se reportd en la audiencia publica o 31,6

los espacios de dialogo con la ciudadania.
Fuente: (DANE, 2025).

63,4

La percepcion sobre la rendicidon de cuentas de las entidades publicas evidencia
avances moderados, pero con brechas relevantes que requieren atencién
prioritaria. La mayor favorabilidad se presenta en la publicacién de informacion
sobre servicios, procedimientos y funcionamiento (63,4%), lo que refleja esfuerzos
institucionales en transparencia activa. No obstante, la atencién oportuna a los
requerimientos de informacion, quejas, denuncias y reclamos alcanza un nivel
medio (57,3%), lo que sugiere riesgos en la oportunidad y calidad de respuesta a
la ciudadania. De igual forma, la realizacion de espacios de diadlogo con la
ciudadania (53,0%) y la entrega anticipada de informacién sobre resultados de
gestion (53,3%) presentan niveles limitados. El resultado mas critico corresponde
a la baja percepcion de las y los servidores puUblicos respecto a que sus aportes
fueron tenidos en cuenta para la planeacion de la informacién reportada en las
audiencias publicas y en los espacios de didalogo con la ciudadania (31,6%), lo que
evidencia debilidades en los mecanismos internos de articulacion,
retroalimentacion y participacion incidente en los procesos de rendicion de
cuentas. En conjunto, estos resultados indican la necesidad de fortalecer la
rendicion de cuentas como un proceso institucional mas participativo, oportuno
y orientado a mejorar la relacion entre la entidad y la ciudadania.
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Recomendaciones:

e Fortalecer la actualizacion de la informacion sobre la oferta de tramites y
servicios, canales de atencion y demas oferta institucional que se
encuentra en el menu de tramites y servicios a la ciudadania en la pagina

B web de la entidad.

e GCenerar mesas técnicas de gestion de PQRSDF donde se puedan
identificar oportunidades de mejora en la gestién, y dar seguimiento

fi oportuno a las dependencias correspondientes.

e Fortalecer la capacitacion en la gestion de PQRSDF y mantener
actualizado el procedimiento correspondiente.

i e Optimizar los procesos de atencion a PQRSDF y divulgacion anticipada de
informacion, asegurando el cumplimiento de tiempos normativos y
mejorando la trazabilidad, calidad y oportunidad de las respuestas como
componente central de la experiencia ciudadana.

e La Alta Direcciodn fortalecer la planeacién participativa de la rendicion de
cuentas, incorporando mecanismos sistematicos para recoger insumos de
ciudadania previos a la definicion de contenidos, formatos y temas de

il audiencias publicas, en coherencia con MIPG, Estado Abierto y
participacion incidente.

k. Andlisis de percepcién - Prevencion de Practicas Irregulares

PERCEPCION DE PREVENCION DE PRACTICAS
IRREGULARES. ;Cual de las siguientes estrategias fue FAVORABILIDAD

B LS, la mas efectiva para prevenir la incidencia de practicas %

irregulares en su entidad?

] Seleccion de servidores/as publicos por sistema de 08
meéritos. :

2 |Fortalecimiento de control interno. 14,8

3 |Racionalizacion de tramites. 2,0

4 |Promocion de veedurias ciudadanas. 0,9

5 |Proceso de rendicién de cuentas al ciudadano. 3,0

6 Herramientas de medicion y monitoreo del 5t
cumplimiento de normas anticorrupcion. i
Fortalecimiento de la estrategia para la atencion de

7 s ] g 4,0
Peticiones, Quejas y Denuncias.
Difusion de los procedimientos y requisitos para

8 AOR . 1,5
acceder a la oferta institucional.

'I 9 Implementacion de la Ley de Transparencia y acceso a 65
la informacion. )
Implementacion del Programa de Transparencia y

|27 bt 7.5
Etica Publica.
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PERCEPCION DE PREVENCION DE PRACTICAS
IRREGULARES. ;Cual de las siguientes estrategias fue FAVORABILIDAD

ITEM ’ ) > o2 : "
la mas efectiva para prevenir la incidencia de practicas %

irregulares en su entidad?

Fortalecimiento de los mecanismos para la
1 |identificacion y declaracion obligatoria de conflictos de 49
interés.
12 |Ninguna de las anteriores estrategias fue efectiva. 13,4
13 |Prefiere no contestar. 26,1

Fuente: (DANE, 2025).

Los resultados de la EDI-EDID 2025 sobre la prevencion de practicas irregulares
evidencian una percepcion desfavorable y fragmentada por parte de las y los
servidores publicos frente a la efectividad de las estrategias institucionales
implementadas. Ninguna de las acciones evaluadas supera el 15% de
favorabilidad, lo que refleja una baja apropiacidén o visibilidad de los mecanismos
de integridad y control. Estrategias estructurales como la selecciéon por mérito
(9,8%), el fortalecimiento del control interno (14,8%) y la implementacion del
Programa de Transparenciay Etica Publica (7,5%) presentan niveles reducidos de
efectividad percibida. Llama la atencidn la baja valoracion de acciones
directamente asociadas a la Politica de Servicio al Ciudadano, como la
racionalizacién de tramites (2,0%), la rendicion de cuentas (3,0%) y el
fortalecimiento de la estrategia de atencién de Peticiones, Quejas y Denuncias
(4,0%). Adicionalmente, el alto porcentaje de “prefiere no contestar” (26,1%) y la
percepcion de que ninguna estrategia fue efectiva (13,4%) sugieren desconfianza,
desconocimiento o debilidades en la comunicacion interna y en la cultura de
integridad institucional.

Recomendaciones:

e Fortalecer la apropiaciéon y comunicacion interna de las estrategias de
integridad y transparencia, integrando acciones pedagdgicas dirigidas a
las y los servidores publicos sobre el Programa de Transparencia y Etica
Publica, la gestion de conflictos de interés y el rol de la Politica de Servicio
al Ciudadano en la prevencion de practicas irregulares, en coherencia con
MIPG.

e Articular la Politica de Servicio al Ciudadano con los mecanismos de
prevencion de la corrupcion, reforzando la racionalizacion de tramites, la
rendicion de cuentasy la gestion efectiva de PQRSDF como herramientas
de control social y transparencia, con seguimiento peridédico a su
implementacion y percepcion institucional.
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2. Analisis DOFA

FORTALEZAS
- Alto desempeno institucional (IDI
96,2) que refleja madurez en gestion
publica.

DEBILIDADES |
- Brechas en capacidades y
competencias entre areas misionales,
administrativas y territoriales.

- Cultura organizacional orientada al
servicio, la mejora continuay la
innovacion.

- Atencion ciudadana con limitada
humanizacion y baja incorporacion del
enfoque diferencial.

- Avances en transformacion digital,
interoperabilidad, rendicion de
cuentasy participacion.

- Insuficiente articulacion entre
dependencias para gestionar
integralmente la experiencia ciudadana.

- Existencia de lineamientos MIPG,
Estado Abierto, y modernizacion
institucional que facilitan la gestion
del servicio.

- Limitada medicion del impacto real del
servicio desde la perspectiva de la
ciudadania.

- Disponibilidad de marcos
normativos y politicas nacionales
para IA, datos e innovacion.

- Bajo desarrollo de capacidades en
talento digital, analitica de datos y uso
seguro de |A.

- Procesos institucionales
documentados y con enfoque de
calidad.

- Falta de interoperabilidad plenay
reprocesos documentales.

- Fortalecimiento de la Politica de
Servicio al Ciudadano mediante la
Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania,
a través del desarrollo de acciones
articuladas con el enfoque de Estado
Abierto.

- Baja o limitada cultura institucional de
reconocimiento e incentivos asociados
al desempenfo orientado al servicio a la
ciudadania.

- Avances en la implementacion del
lenguaje claro, comprensible e
incluyente, asicomo en la
documentacion y el desarrollo de
buenas practicas de relacionamiento
con la ciudadania.

- Enfoque parcial o poco articulado del
bienestar laboral, la diversidad y la
inclusion con la experiencia del servidor
o de la servidora y su incidencia en la
calidad del servicio a la ciudadania.

- Avances en el desarrollo de acciones
orientadas al fortalecimiento de la
cultura de servicio, por parte de los
servidores y servidoras de la Entidad.

- Bajo nivel de conocimiento y
apropiacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) y de las
politicas que lo integran por parte de las
y los servidores, evidenciado en los
resultados de la EDI 2025 del DANE.
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OPORTUNIDADES
- Marco normativo favorable:
CONPES 4144, lineas de Estado
Abierto, transformacioén digital y
politicas de innovacion.

AMENAZAS

- Persistente desconfianza ciudadana
hacia las instituciones publicas.

- Mayor demanda ciudadana por
servicios accesibles, empaticos,
digitales y consistentes.

- Brechas territoriales de conectividad y
desigualdades en acceso a servicios
publicos.

- Potencial de la IA para analisis
predictivo, automatizacion, mejora
en tiempos de respuesta y
aprendizaje institucional.

- Riesgos asociados al uso inadecuado
de |IA: sesgos, inequidades, afectacion
de derechos y errores en decisiones
automatizadas.

- Interoperabilidad estatal como
motor para reducir reprocesos y
mejorar la oportunidad en la
atencion.

- Incremento de expectativas
ciudadanas frente a la inmediatez y
calidad del servicio.

- Posibilidad de fortalecer
capacidades en talento digital a nivel
nacional y territorial.

- Limitaciones en recursos,
infraestructura y talento especializado.

- Espacios de participacion
ciudadana que permiten
retroalimentacion continua y diseno
colaborativo de servicios.

- EXposicion a riesgos de ciberseguridad
y proteccion de datos personales.

- Enfoques diferenciales como
exigencia de politica publica.

- Incremento en PQRSDF por fallas de
articulacion y baja calidad del servicio.

- Lineamientos del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion (MIPG) y del
Direccionamiento Estratégico
institucional que promueven la
gestion integral del talento humano,
el fortalecimiento del desempeno, la
cultura de servicio, el enfoque
diferencial y la mejora de la
experiencia de las y los servidores
publicos.

- Riesgo de incumplimiento o aplicacion
parcial del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG) y de las
politicas que lo integran, derivado del
bajo nivel de conocimientoy
apropiacion por parte de lasy los
servidores publicos, lo cual puede
afectar la articulacion institucional, la
calidad de la gestioén, los resultados de
las evaluaciones externasy la confianza
de la ciudadania.

- Politica de Gobierno Digital del
MIPG y demanda ciudadana por
servicios mas agiles, accesibles y
centrados en la ciudadania.

- Riesgo de prestacién de servicios que
no respondan de manera adecuada a la
diversidad de necesidades de los grupos
de valor, debido a la limitada
incorporacion del enfoque diferencial y
de inclusion en los procesos
institucionales, lo cual puede generar
barreras de acceso, disminucién en la
calidad del servicio, insatisfaccion
ciudadana y posibles observaciones por
parte de los entes de control.
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- Riesgo de afectacioén a la confianza
ciudadanay a la imagen institucional,
derivado de la no gestién oportuna de
las PQRSDF, lo cual puede generar
incumplimientos de términos legales,
aumento de quejas reiteradas, posibles
sanciones de los entes de control y
deterioro en la calidad del servicio
prestado

- Lineamientos y herramientas del
Modelo Integrado de Planeaciéony
Gestion (MIPG), asi como el
Direccionamiento Estratégico
institucional, que promueven la

[ formacion, la apropiacion del modelo
y el fortalecimiento del Sistema
Integrado de Gestion.

3. Recomendaciones
generales del
: autodiagnéstico

e Fortalecer la caracterizacion de las partes interesadas incorporando un
enfoque diferencial que contemple género, ciclo de vida, discapacidad,
poblacion LGBTIQ+, comunidades étnicas y otros grupos poblacionales.

i Esto permitird disefhar estrategias inclusivas y equitativas de
relacionamiento con la ciudadania, alineadas con la Dimension de Gestion
con Valores para Resultados del MIPG.

e Optimizar la gestion de PQRSDF mediante la asignacién individual del
riesgo y del indicador de oportunidad a cada dependencia responsable, la
inclusion de recomendaciones en informes trimestrales, la capacitacion
continua del personal y la integracion de los resultados en la evaluacion
del desempeno institucional. Estas acciones fortaleceran la primera linea
de defensa del Sistema de Control Interno y la mejora continua.

e Avanzar en la accesibilidad fisica y digital de los puntos de atenciéon del
MEN, asegurando la implementaciéon de la NTC 6047, senalizacion
inclusiva, adecuaciones criticas y plataformas digitales accesibles. Integrar
estos ajustes al ciclo PHVA del MIPG y promover la formacion del personal
en inclusion y atencion diferencial.

e Fortalecer la transparencia, interlocucién y confianza ciudadana mediante
la actualizacion constante de informacion institucional, la articulacion de
canales de atencion, el uso de lenguaje claro, comprensible e incluyente, y
la implementacion de mecanismos de participacion y retroalimentacion
de la ciudadania, siguiendo los lineamientos del MIPG y el enfoque de

Estado Abierto.
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e Incorporar tecnologias de inteligencia artificial (IA) de manera ética y
responsable para mejorar la experiencia de la ciudadania, optimizar
tiempos de respuesta, anticipar cuellos de botella y analizar patrones de
demanda, garantizando interoperabilidad de datos y mitigacion de riesgos
en la atencién y gestiéon de servicios.

e Implementar un sistema integrado de seguimiento y analisis de la
experiencia ciudadana que consolide los resultados de encuestas,
PQRSDF, participacion y percepcion de satisfaccion. Este sistema debe
permitir identificar tendencias, brechas de atencidn y areas de mejora por
dependencia, fortaleciendo la toma de decisiones basada en evidencia, la
rendicion de cuentas y la retroalimentacion continua conforme al ciclo
PHVA del MIPC.

e Fortalecer la comunicacion interna y la articulacion interdependencias
mediante protocolos claros de flujo de informacion, coordinacion de
respuestas y estandarizacion de criterios en la atencién a la ciudadania.

M Esto permitira mejorar la eficiencia, evitar reprocesos, garantizar
consistencia en los mensajes y consolidar una cultura organizacional
orientada al servicio, en linea con la dimensién de Gestién con Valores para
Resultados y el ciclo PHVA del MIPG.

e Fortalecer la Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania a
través de su actualizacion, que incluya acciones para desarrollar tanto la
B ventanilla hacia afuera como la ventanilla hacia adentro, mediante la
formulaciéon de un plan de accién que permita su desarrolloy seguimiento,
con el fin de fortalecer la relacién Estado-Ciudadania.

4. Conclusiones generales del
autodiagnéstico

e El Ministerio de Educacion Nacional -MEN- ha logrado avances sélidos en
la implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano, evidenciando
un compromiso institucional con la mejora continua, la inclusion y la
transparencia, consolidando la Estrategia Integral de Relacionamiento con

.I la Ciudadania y su alineacién con los criterios del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion -MIPG-.

e Persisten retos relacionados con la inclusion de grupos poblacionales

especificos, accesibilidad fisica y digital, y actualizaciéon de informacion
institucional. Abordar estas brechas permitira garantizar un servicio mas
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equitativo, eficiente y humanizado, fortaleciendo la confianza y
satisfaccion ciudadana.

La integracion de buenas practicas de participacion ciudadana, gestion de
PQRSDF, transparencia activa y tecnologia (IA y digitalizacion) ofrece una
oportunidad para consolidar un modelo de gestidn centrado en la
ciudadania, alineado con los principios de Estado Abierto, gestion con
valores para resultados y mejora continua establecidos en el MIPG.
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