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1. Introduccion

El presente informe de gestion da cuenta de los resultados
obtenidos durante la vigencia 2025 en la implementacion de
la Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania
del Ministerio de Educacion Nacional (MEN), liderada por la
Subdireccion de Relacionamiento con la Ciudadania.

La Estrategia se desarrollé en coherencia con la Politica de
Servicio al Ciudadano, el Sistema Integrado de Gestion (SIG)
y el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), bajo
el enfoque de Estado Abierto, promoviendo la transparencia,
la participacion, la inclusion, la accesibilidad y la mejora
continua de la experiencia ciudadana.

Su implementacion se estructurod a partir de las tres
perspectivas de la Dimension de Gestion con Valores para
Resultados — Relacion Estado-Ciudadania del MIPG:

o De la ventanilla hacia afuera, orientada a fortalecer
el relacionamiento directo con la ciudadania, las
partes interesadas y los grupos de valor.

e De la ventanilla hacia adentro, enfocada en la
mejora de procesos internos, el desarrollo del talento
humano y la cultura del servicio.

e Politicas que fortalecen la gestién institucional y el
buen manejo de los recursos publicos, centrada en
la evaluacion, el seguimiento y la mejora continua.

Durante la vigencia 2025 se ejecuto un Plan de Accion
conformado por 19 acciones, alcanzando un cumplimiento
del 100%, lo cual evidencia el compromiso institucional con

la prestacion de un servicio cercano, humano, incluyente y
de calidad.



2. Resa'lﬂtados generales del Plan
de Accion 2025

El Plan de Accion de la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania para la vigencia 2025 se ejecutd en su totalidad, con resultados que
impactaron positivamente |la experiencia de la ciudadania, las partes
interesadas y los grupos de valor, asi como a las servidoras y los servidores
publicos del Ministerio.

Las 19 acciones desarrolladas permitieron:

Fortalecer los canales de atencidon y comunicacion con la ciudadania.
Promover el uso del lenguaje claro, comprensible e incluyente.
Avanzar en compromisos de accesibilidad, inclusion territorial y
enfoque diferencial poblacional.

Mejorar los procesos internos de atencion y gestion de PQRSDF.
Medir y evaluar la experiencia ciudadana para la toma de decisiones
informadas.

3. Logros

3.1. Logros desde la perspectiva
de la ventanilla hacia afuera

Para esta perspectiva de la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania se establecieron y desarrollaron 10 acciones, orientadas a los
compromisos de inclusion y accesibilidad, fortalecimiento de los canales de
atencion y comunicacion, transparencia, participacion ciudadana e inclusion
territorial, articuladas con el enfoque diferencial poblacional. Todas las acciones
alcanzaron un cumplimiento del 100%. A continuacion, se presentan |los
resultados de ejecucion de las acciones:



Actualizar el
manual y el
protocolo de
relacionamiento
con la ciudadania
con lineamientos
en lenguaje claro
e incluyente

Meta

2 documentos
de
relacionamiento
con la
ciudadania
actualizados

Generar
campafa con
recomendaciones
sobre el uso del
lenguaje claro e
incluyente

1campana
implementada

Generar video
explicativo sobre
el tramite de
legalizaciones de
educacion
superior para
adelantar
estudios o
trabajar en el
exterior, con
apoyos visuales y
sonoros dirigidos
a personas en
situacion de
discapacidad

1video
explicativo,
accesible para
personas con
discapacidad,
realizado y
publicado

1 publicacion de

Publicar <
. > contenidos
informacion de 5
: . accesibles en la
Relacionamiento
; i Plataforma
con la Ciudadania .
Colombia
en la Plataforma
Aprende
i~ —

Avance /
Cumplimiento

Producto / Resultado

1. Se actualiza el protocolo de atencién a la
ciudadaniay, el 29 de agosto de 2025, se
publica en la pagina web del Ministerio de
Educacion Nacional, en el menu "Atencién
y Servicios a la Ciudadania", dentro del
submenu "Oferta Institucional", en la
opcidn "Protocolo de Atencion a la
Ciudadania." Asimismo, se socializa la
actualizacion del protocolo con el personal
encargado del relacionamiento con la
ciudadania.

2. En noviembre de 2025, se actualizan el
Manual de Buenas Practicas en
Relacionamiento con la Ciudadania y el
Documentos de Buenas Practicas de
Relacionamiento con la Ciudadania, los
documentos se publican en la pagina web
del Ministerio de Educacién Nacional, en el
menu "Atencién y Servicios a la
Ciudadania".

El pasado 13 de junio de 2025 se realiza en
las diferentes dependencias del Ministerio
de Educacion Nacional la campana de
promocién del uso de lenguaje claro e
incluyente, la cual se articulé con el
desarrollo de actividades ludicas,
participativas y articuladas con la
campana de gestion documental en la
promocién de la apropiacion de buenas
practicas entre las dependencias, con la
participacion activa de 332 servidores y
servidoras de la Entidad.

Se realizé actualizacién y publicacion de
video sobre el tramite de legalizacion de
documentos de educacion superior para
adelantar estudios o trabajar en el exterior,
con apoyos visuales y sonoros dirigidos a
personas en situacion de discapacidad, en
la pagina web de Mineducacion.

Se realizaron las gestiones necesarias para
actualizar la informacidén correspondiente
a Atencidn y Servicios a la Ciudadania del
Ministerio de Educacion Nacional (MEN)
en la plataforma Colombia Aprende. Para
tal efecto, se generaron las actividades




Acciones

Colombia
Aprende

Realizar una
prueba piloto
para la
implementacion

1 prueba piloto
exitosa del canal

del canal de desuiaEatE
WhatsApp
Revisary Menu de
actualizar el "Atencion y
menu de Servicios a la
"Atenciony Ciudadania"
Servicios a la revisado y
Ciudadania" del actualizado en
sitio web el sitio web
> Asistencia
Realizar B o
- e 5 técnica en
asistencia técnica .
territorio

en territorio a las
Secretarias de
Educacion
certificadas

brindada a las

87 Secretarias

de Educacion
certificadas

Participar en
ferias ciudadanas
programadas por
el Departamento
Administrativo de

la Funcion
Publica y hacer la
debida difusion
con la Oficina
Asesora de
Comunicaciones

Participaciéon en
ferias
ciudadanas
programadas y
difusion
realizada en
colaboracién
con la Oficina
Asesora de
Comunicaciones

Avance /
Cumplimiento

Producto / Resultado

pertinentes y se suministroé la informacion
requerida a la Oficina de Innovacion
Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias.
En la secciéon correspondiente del portal
Colombia Aprende, el pasado 20 de mayo
de 2025, se incorporaron los siguientes
enlaces: 1. Acceso al menu de Atenciony
Servicios a la Ciudadania del Ministerio de
Educacion Nacional. 2. Formulario para la
presentacion directa de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y Felicitaciones (PQRSDF). 3. Menu de
Transparencia y Acceso a la Informacioén
Publica.

Se realizé una prueba piloto para la
implementacion del canal de WhatsApp.

Durante la vigencia 2025 se identifico la
necesidad de publicar y/o actualizar 26
contenidos de informacién (documentos e
informacion) en el mend de la pagina web
de “Atencidén y Servicios a la Ciudadania”,
los cuales fueron gestionados.

Se inicio con la creacién de una matriz en
Excel que permita identificar cada enlace
del menu hacia donde dirige; entre los
datos estan: Nivel de navegacion inicial,
URL inicial, URL hacia donde dirige; tipo
URL (Interna/Externa), imagen,
descripcion, etc.

Se lleva registro de publicacion de
informacién en el menu de atenciény
servicios a la ciudadania de la pagina web
institucional.

Se realizaron 87 asistencias técnicas a las
Secretarias de Educacidn certificadas en la
plataforma SAC y la Politica de Servicio al
Ciudadano del MIPG.

Se participoé en el 10° Festival de Cine de
Jardin — Antioquia que se llevo a cabo del
25 al 28 de septiembre de 2025 en Jardin -

Antioquia.




Acciones

Realizar el
encuentro anual
de lideres de
servicio a la

Meta

1 encuentro

Avance /
Cumplimiento

/

Producto / Resultado

Del 14 al 16 de mayo de 2025 se llevé a
cabo el Encuentro Nacional de Lideres y
Lideresas de Relacionamiento con la

para las
Secretarias de
Educacion
certificadas

de Educacion
certificadas
elaboraday
socializada

el anual realizado 100% Ciudadania, en las instalaciones del
e e Ministerio de Educacion Nacional, con la
Educibinn participacién de 78 Lideres de Servicio a la
certificadas Clcles g
El 27 de agosto de 2025 se aprueba la Guia
de Apoyo sobre Buenas Practicas de
Relacionamiento con la Ciudadania para
las Secretarias de Educacion Certificadas
Bl borar B ud 1guiade en Colombia (V12025).
e 9 relacionamiento El 29 de agosto de 2025 se publica el
PG oo con la documento en la pagina web del
. ciudadania para Ministerio de Educacién Nacional, en el
las Secretarias 100% menu "Atencion y Servicios a la

Ciudadania", dentro del submenu "Oferta
Institucional", en la opcién "Manual y
Documentos de Buenas Practicas de
Relacionamiento con la Ciudadania.".
El11 de septiembre de 2025 se genera

socializacion de la Guia mediante reunioén

en Teams a las Secretarias de Educacion
Certificadas.

Tabla 1: Resultados de las acciones desde la perspectiva de la

ventanilla hacia afuera

3.2. Logros desde la perspectiva
de la ventanilla hacia adentro

Para esta perspectiva de la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania se establecieron y desarrollaron 6 acciones, orientadas a la mejora
de procesos, el fortalecimiento de la cultura de servicio a la ciudadania, la
comunicacioéon y transparencia, la capacitacion, el desarrollo del personal y el
mejoramiento de competencias. Todas las acciones alcanzaron un
cumplimiento del 100%. A continuacion, se presentan los resultados de
ejecucion de las acciones:



Acciones

Actualizar,
aprobar, socializar
e implementar la

Estrategia

Integral de
Relacionamiento
con la Ciudadania

con la
participacion de
los grupos de
valor. (focus group
y menu participa
de la pagina web)

Estrategia
Integral de
Relacionamiento
con la
Ciudadania
actualizada,
aprobada,
socializada e
implementada

Actualizar el
procedimiento de
gestion de
PQRSDF
ingresando Procedimiento
informacion de la de gestién de
gestion de PQRSDF
solicitudes actualizado
radicadas en
lenguas nativas u
otro idioma no
oficial
Implementar el Modelo de
modelo de servicio
servicio (blueprint)
(blueprint) implementado

Avance /
Cumplimiento

Producto / Resultado

El 30 de diciembre de 2024, el Comité
Institucional de Gestion y Desempefio
aprobo la Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania para
el ano 2025, junto con su respectivo Plan
de Accion. Ambos documentos se
encuentran disponibles en la pagina
web de la entidad. La estrategia fue
socializada en diferentes jornadas de
capacitacion y a través de la campana
de lenguaje claro e incluyente.
Asimismo, se ejecutaron en su totalidad
las 19 acciones contempladas en el Plan
de Accion.

El 28 de julio de 2025 se publicé en el
SIG la actualizacion del procedimiento
SC-PR-02, correspondiente a la version

10. Esta actualizacién incorpora lo

dispuesto en el Decreto 1166 de 2016
para la gestion de PQRSDF recibidas en
lenguas nativas o dialectos oficiales, las
cuales deberan ser atendidas conforme

al Protocolo de Atenciéon de PQRSDF en

Lenguas Nativas o Dialectos Oficiales de

Colombia (SC-PT-01).

Asimismo, el 28 de julio de 2025 se cred
y publicé en el SIG el Protocolo de
Atencion de PQRSDF en Lenguas

Nativas o Dialectos Oficiales de
Colombia (SC-PT-01), en su version 1.

El desarrollo de la accién por cada una
de las fases propuesta en la
metodologia correspondiente se
presentan los siguientes resultados:

Fase 1. Preparacion y Planificacion:

- Disefio de la metodologia para la
actualizacion del Blueprint del tramite
de legalizacidén de documentos de
educacion superior.

- Informe y sus anexos con los resultados
del autodiagndstico para la
actualizacion del Blueprint de servicio
del tramite de legalizacion de
documentos de educaciéon superior
para adelantar estudios o trabajar en el
exterior.

- Socializacion del informe.

Fase 2: Disefio del Modelo de Servicio
(Blueprint):

- Informe y sus anexos con los resultados
de la actualizacion del Blueprint de
servicio del tramite de legalizacion de
documentos de educacion superior
para adelantar estudios o trabajar en el
exterior.




Avance /
Cumplimiento

QNSRS
Acciones Meta
1documento
Documentary
divulgar las Shlche
publicado de

buenas practicas
y resultados de
relacionamiento

con la ciudadania

buenas practicas
y resultados en
medios
institucionales

Generar campana
comunicativa
para divulgar los

: fae 1campana
tramites y los :
realizada
canales de
relacionamiento
con la ciudadania
— S

Producto / Resultado

- Actualizacion de la Radiografia de la
Experiencia del Blueprint de servicio del
tramite referido.

Fase 3: Revision y Ajustes del Modelo:

- Revision del informe de resultados de
la actualizaciéon del Blueprint de
legalizacion de documentos de
educacion superior y ajustes realizados
de acuerdo con dicha revision.

- Acta de aprobacion de la actualizacion
del Blueprint de servicios del tramite de
legalizacion de documentos de
educacion superior.

Fase 4: Implementacion:

- Socializacion sobre la actualizacion del
Blueprint de servicio del tramite de
legalizacion de documentos de
educacion superior.

- Publicacion en la intranet de la
actualizacion de la Radiografia de la
Experiencia del Blueprint de servicio del
tramite de legalizacién de documentos
de educacioén superior.

- Presentacion y aprobaciéon del Plan de
Mejoramiento derivado de la
actualizacion del Blueprint de servicio
del tramite de legalizacion de
documentos de educacion superior.

Se genera aprobacion de la Guia de
Buenas Practicas en Lenguaje Claro e
Incluyente para el Relacionamiento con
la Ciudadania de fecha 11 de julio de
2025, en su version 1. Se publica el
documento en la pagina web
institucional y en la intranet del MEN.

1. Durante los meses de agosto y
septiembre de 2025, se adelantd una
campanfa informativa sobre los canales
de atencidn a la ciudadania del
Ministerio de Educacion Nacional, asi
como sobre el mecanismo para la
presentacion de PQRSDF a través de la
pagina web institucional. Esta campana
fue difundida a través de los televisores
ubicados en las instalaciones del
Ministerio.

2. Durante el mes de septiembre de
2025, se desarrollé una campana,
también a través de los televisores del
Ministerio, en la que se socializd la Carta
de Trato Digno, los deberes de las
autoridades, y dos acciones relacionadas
con la promocion de las lenguas nativas.
3. Los dias 29 y 30 de septiembre, en las
instalaciones del Ministerio de
Educacion Nacional, se llevé a cabo una

V—*‘.”’ .




Acciones

Avance /
Cumplimiento

Producto / Resultado

campana dirigida a los funcionarios y
funcionarias sobre temas de
relacionamiento con la ciudadania.
Entre los temas abordados se
incluyeron: canales de atencioén,
tramites y servicios, recomendaciones
para la gestion de PQRSDF, y el uso de
un lenguaje claro, comprensible e
incluyente.

Generar
capacitacion en
cultura del
servicioy
relacionamiento
con la ciudadania
y transparencia y
acceso a la
informacion
publica

1 capacitacion
realizada

100%

Se elabord el material de capacitacion
en Cultura del Servicioy
Relacionamiento con la Ciudadania, y
Transparencia y Acceso a la Informacion
PUblica, estructurado en dos sesiones,
con material de apoyo y evaluaciones
para medir el nivel de cualificacion.
La primera sesion de la capacitacion se
realizo el 28 de octubre de 2025 a través
de Microsoft Teams, y la segunda sesion
se llevo a cabo el 6 de noviembre de
2025.

Tabla 2: Resultados de las acciones desde la perspectiva de la

ventanilla hacia adentro

3.3. Logros desde la perspectiva
de las politicas del MEN que
apoyan la operacion del proceso

Para esta perspectiva de la Estrategia Integral de Relacionamiento con la
Ciudadania se establecieron y desarrollaron 3 acciones, orientadas al
seguimiento, la evaluacion y la mejora continua de la Politica de Servicio al
Ciudadano. Todas las acciones alcanzaron un cumplimiento del 100%. A
continuacion, se presentan los resultados de ejecucion de las acciones:



SR
. Avance /
Acciones Meta g Producto / Resultado
Cumplimiento
e ™ El autodiagnéstico de la Politica de
Servicio al Ciudadano del Ministerio
de Educacién Nacional (MEN) 2025
ha contemplado la revision de:

- Ejercicios de caracterizacion de

ciudadania y grupos de valor.

- Resultados de la medicion del
desempeno de la politica de servicio
al ciudadano y de las otras politicas

. de relacionamiento con la
Realizar 1 » y
E o . s ciudadania.
autodiagnostico | autodiagndstico :
. - Resultados de los informes de la
para evaluar el realizado sobre e tree aidias
estado de la el estado de la 9 ~ ) R
Politica de Politica de reclamos, sugerencias, denuncias y
x ) % felicitaciones (PQRSDF).
Servicio al Servicio al 3
A " - Resultados de los espacios de
Ciudadanoysu | Ciudadanoy su g e
. e A o participacion ciudadana.
alineacion alineacion - Y
P e - Resultados de los informes emitidos
institucional institucional

por otros actores externos.

- Resultados de las encuestas de
percepcion y de evaluacion de la
experiencia ciudadana.

- Resultados del analisis de la Politica
de Servicio al Ciudadanoy la
Estrategia Integral de
Relacionamiento con la Ciudadania.
- Otros estudios nacionales, o
internacionales, o internos.

Monitoreary
evaluar la
experiencia
ciudadana en los

Se aplicaron las encuestas de
medicion de la satisfaccién a cuatro

escenarios de Encuestas de grupos de valor de la entidad:
relacionamiento, satisfaccion ciudadania en general, Secretarias de
identificando aplicadas a 4 Educacion certificadas, Instituciones
fortalezas y grupos de valor de Educacion Superior (IES) y
debilidades, entidades adscritas y vinculadas al
mediante MEN.

encuestas de
satisfaccion

Mesas técnicas
realizadas con
las areas para la
construcciéon de
planes de

Realizar mesas
técnicas con las
areas para la
construccion de

Se presentaron 11 informes en las
mesas técnicas PQRSDF entre enero
y diciembre 2025, con el

planes de : : % K ’ =
: ] mejoramiento acompafamiento de la Subdireccion
mejoramiento en 5 e
2 gestioR en la gestion y de Desarrollo Organizacional (SDO)
- atencion del Ministerio de Educacién Nacional.
atencién oportuna OpertT T e
de las PQRSDF PORSDF

Tabla 3: Resultados de las acciones desde la perspectiva de las politicas
del MEN que apoyan al proceso de Servicio a la Ciudadania
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4. Conclusiones

La Estrategia Integral de Relacionamiento con la Ciudadania 2025 se
implementd de manera exitosa, con un cumplimiento del 100 % del
Plan de Accion, evidenciando una adecuada planeacion, articulacion
institucional y capacidad de ejecucion.

Las acciones desarrolladas fortalecieron la relacion entre el Estado y la
ciudadania, promoviendo un servicio mas cercano, humano,
incluyente y accesible.

La incorporacion del enfoque de lenguaje claro, comprensible e
incluyente, la accesibilidad y enfoque diferencial contribuyd a reducir
barreras de comunicacion y a mejorar la comprension de la
informacion publica.

El fortalecimiento de los procesos internos y del talento humano
impacto positivamente en el desarrollo de la cultura de servicio a la
ciudadania.

La medicion de la experiencia ciudadana y los ejercicios de
autodiagnostico consolidaron una cultura de evaluacion y mejora
continua en el Ministerio.

5. Recomendaciones

Continuar fortaleciendo la Estrategia Integral de Relacionamiento con
la Ciudadania, asegurando su actualizacion permanente y su
alineacion con los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPQ) y las prioridades institucionales.

Consolidar y ampliar el uso de canales digitales y alternativos de
atencion, garantizando su accesibilidad y uso efectivo por parte de la
ciudadania.

Profundizar en la medicion de la experiencia ciudadana, incorporando
analisis cualitativos que permitan identificar oportunidades de mejora
mas especificas.

Mantener y fortalecer los procesos de capacitacion del talento
humano en cultura del servicio, lenguaje claro, comprensible e
incluyente, enfoque diferencial, atenciéon inclusiva y buenas practicas
en relacionamiento con la ciudadania.

Dar continuidad a la documentacion y divulgacion de buenas
practicas, promoviendo su apropiacion tanto a nivel central como
territorial.

Mejorar el Indice Anual de Desempefio Institucional, que para la
vigencia 2024 registré un resultado del 96,5%, de acuerdo con los
criterios de la Politica de Servicio al Ciudadano del Modelo Integrado
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de’Pﬁ;Zién y Gestion (MIPQ), a través del reporte del Formulario
3 A" Unico de Reporte y Avance de Gestion (FURAG), con el propdsito de

- ' seguir consolidando progresivamente a la Entidad como referente a
nivel nacional en la implementacion de dicha politica.
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