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INTRODUCCION

El Ministerio de Educaciéon Nacional es una entidad
publica del Estado Colombiano que desarrolla su
estrategia anticorrupcién y de atencion al ciudadano en
el marco de los objetivos del cuatrienio en materia
educativa, plasmados en el Plan Nacional de Desarrollo
2018-2022, Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad,
en el Plan Marco de Implementacion, en los Objetivos
de Desarrollo Sostenible, en el Plan Decenal de
Educacién y en los demas planes gubernamentales que
componen la taxonomia estratégica del sector

educativo.

Considerando que el Estatuto Anticorrupcion dicta
normas orientadas a fortalecer los mecanismos para

prevenir actos de corrupcién y la efectividad del control

“El imperativo
de F]
transparencia
hace
sospechoso
todo lo que no

se somete a la
visibilidad”
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Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022

de la gestidon publica, para lo cual dispone de politicas Institucionales y
pedagogicas para ser implementadas por todas las entidades del Estado,
como es el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, el presente

documento constituye un documento de referencia para la promocion

en el sector y al interior del Ministerio del servicio publico transparente,

orientado al dialogo constructivo con los grupos de interés, para el

mejoramiento permanente de su oferta de valor y la construccion de

confianza, en cumplimiento de lo establecido en:

1. Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupciéon”, reglamentado por el
Decreto 2641 de 2012, en concordancia con Ley 1712 de
“Transparencia y acceso a la informacién publica”,

2. La Ley 1757 de 2015 sobre la “promocién y proteccién del derecho a
la participacion democratica”

3. El Decreto 124 de 2016 con su respectiva “Guia para definir las
estrategias anticorrupcion V2"

4. El Conpes 4077 del 20 de diciembre de 2021, en lo referente a lograr

una articulacién efectiva de acciones de transparencia y acceso a

la informacion publica, integridad, legalidad, participacion ciudadana
e innovacion que garanticen un relacionamiento entre el Estado y la
ciudadania basado en la confianza y en el equilibro entre las
expectativas ciudadanas y las respuestas que brindan las

instituciones publicas.

En ese contexto, mediante la Resolucién 000001 del 3 de enero de 2020, el
Ministerio de Educacion Nacional ratifico 19 politicas de gestion y 24 politicas

de operacién que impulsan el buen desempeiio institucional® e incorporo la

) El Ministerio de Educacion Nacional ha adoptado las diecinueve (19) politicas de gestion y desempefio del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG, y a cada una de ellas ha asociado politicas de operacion que permiten
su implementacion. En la Resolucién 0ooooo1 del 2022 hay un total de 25 politicas de operacion. A la politica de
Transparencia le quedaron asociadas las siguientes politicas de operacion: politica de manejo de conflictos de



politica antisoborno en cumplimiento de uno de los compromisos del Pacto
por la Transparencia firmado en noviembre de 2020. Asi mismo, en 2022,
como parte la Politica de Control Interno, el Comité Institucional de
Coordinacién de Control Interno aprobd la actualizacion de la politica de
Administracion de Riesgo, con base en los lineamientos del Departamento

Administrativo de la Funcion Publica, DAFP.

Las estrategias para la apropiacion y aplicacion de la ruta de implementacion
de las mencionadas politicas estan consignadas en las Guias de
Implementacion de Politica (GIP) publicadas en la seccion de Transparencia
de la pagina web de la entidad, para que los ciudadanos puedan conocerlas
y generar un mayor entendimiento de las acciones priorizadas por la entidad

para cada una de ellas.

Por otro lado, mediante la Resolucion 17564 de 2019, el Ministerio de
Educacién se adopté la politica del Sistema Integrado de Gestion — SIG,
comprometiéndose a implementar y mejorar continuamente el SIG,
articulando sus procesos entre si y con las politicas de gestion y desempeiio
de MIPG, cumpliendo los requisitos de los modelos referenciales y demas
normas que le sean aplicables y garantizando la calidad de los servicios que
ofrece, a través de la gestion de los riesgos que puedan afectar el logro de
sus obijetivos institucionales, la proteccidén del medio ambiente, la seguridad
de la informacion y el bienestar integral de los colaboradores. Asimismo, se
compromete con la escucha y analisis de las necesidades y expectativas de
los grupos de valor, como parte de la evaluacion periddica del cumplimiento

y del desempefio del sistema, rindiendo cuentas sobre las decisiones

intereses, politica antisoborno, politica antifraude y antipirateria, politica de administracion de riesgo y la politica
de datos abiertos.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022
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tomadas para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion

con las metas estratégicas de la entidad.

La construccidn de este plan responde a la normatividad vigente, generando
estrategias y herramientas orientadas a fomentar la transparencia, mejorar
la experiencia del ciudadano frente a la gestion de la entidad, mantener
informada a la ciudadania sobre temas administrativos y misionales de su
interés, la mitigacion de los riesgos que comprometan el cumplimiento de los
objetivos, mejorando y haciendo mas efectiva la gestion. Todo lo anterior,
permite que la entidad cuente con instrumentos concretos para incorporar
las mejores practicas de transparencia en su gestion y que las mismas se
articulen en el presente documento (ver diagrama 1), que hace parte integral
del direccionamiento estratégico institucional y que acoge en su totalidad los
lineamientos de la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica y las orientaciones recibidas en las mesas técnicas iniciadas

durante la vigencia 2019.



DiAGRAMA 1: COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL
CIUDADANO

Riesgos de
Corrupcion y
Medidas para

Mitigarlos

Iniciativas Estrategia Anti
Adicionales tramites.

Transparencia y
Acceso a la Rendicion de
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publica J
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Ciudadano

FUENTE: ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO.
VERSION 2

Desde la perspectiva interinstitucional, el Ministerio de Educacion Nacional,
durante la vigencia 2022 continuara desarrollando una agenda conjunta con
la Secretaria de Transparencia y con el Departamento Administrativo de la
Funcion Puablica para la elevar los estandares de transparencia, integridad y
prevencion de la corrupcidn, en respuesta al analisis conjunto de las
vulnerabilidades identificadas a través del didlogo con ciudadanos y grupos

de interés y la evaluacion del desempefio en los procesos.

Como complemento de lo ya mencionado, el Ministerio de Educacion
Nacional para el 2022 completara el proceso de incorporacién en el Sistema
Integrado de Gestion -SIG- del modelo referencial Antisoborno,como
herramienta para prevenir, detectar y enfrentar el soborno, con el fin de
implementar politicas, procedimientos y controles razonables vy

proporcionales a los riesgos de soborno que enfrenta la entidad, teniendo en
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cuenta el analisis de capacidades y la identificacion de acciones prioritarias
de intervencion realizadas durante el 2020 con relacidon al cumplimiento de

requisitos de la norma.

NOTA: El Ministerio de Educacién Nacional inici6 el proceso de consulta
ciudadana para la construccion del del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano desde diciembre de 2021, invitando a los grupos de valor a
aportar sus comentarios y el 22 de enero de 2022 publicé el borrador con el
detalle de las acciones proyectadas para cada uno de los componentes del
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. El informe sobre los canales
de convocatoria y los aportes recibidos estara disponible en el seguimiento
trimestral al plan anual de participacidon ciudadana, que se publicara en la
seccion de Transparencia y Acceso a la Informacién, de la pagina web

institucional.

Dentro de las fuentes consultadas para la elaboracion del Plan
Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano — PAAC 2022 se encuentran las

siguientes:

* Resultados de las Auditorias Internas

* Resultados de las Auditorias Externas de certificacion del Sistema
integrado de Gestion.

* Recomendaciones del Comité Institucional de Gestion y Desempefio
sobre las politicas de Integridad, Fortalecimiento Institucional y
simplificacion de procesos, Racionalizacion de tramites, Servicio al
Ciudadano, Participacion Ciudadana, Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica e Innovacion.

* Resultados de las Auditorias Externas de los Organismos de Control

* Los informes de monitoreo, seguimiento y evaluacion realizados al
Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (PAAC) 2021

e Los Informes de PQRSD,



* Focus group realizados con grupos de interés internos y externos

» Aportes recibidos a través de medios virtuales (chat y redes sociales)

* Resultados de las encuestas de satisfaccion de usuarios

« Elinforme de la audiencia de rendicion de cuentas

* Los resultados de la evaluacion de Furag sobre el cumplimiento de
requisitos del Modelo Estandar de Control Interno.

» Las observaciones de la ciudadania a los documentos que se han

puesto a consulta ciudadana.

Para la ejecucion oportuna y efectiva de todas las estrategias que se
establecen en el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano (PAAC)
2022 (incluyendo las matrices de Excel que lo complementan) la entidad
dispondra de equipos técnicos articulados desde la Subdireccion de
Desarrollo Organizacional y con la orientacion y seguimiento trimestral
desde el Comité Institucional de Gestién y Desempefio, desde esta instancia
también se toman decisiones sobre recursos humanos, tecnoldgicos, de
comunicacion, presupuestales y de infraestructura requeridos para poner en

marcha cada una de las acciones planteadas.
OBJETIVOS DEL PLAN

1.1. Objetivo General

Formular las estrategias que se desarrollaran durante la vigencia 2022 para
la gestion de la transparencia, la lucha contra la corrupcion y la promocion
de la cultura del servicio, que le permitan al Ministerio de Educacion Nacional
(MEN) mejorar las relaciones con los grupos de valor, orientando la
operacion a procesos con enfoque en la experiencia del cliente, la

simplificacion de tramites, la gestidon del riesgo, la rendicion de cuentas, la
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publicidad en la informacion y la integridad, garantizando la participacion

ciudadana en todo el ciclo de la toma de decisiones.

1.2.

Objetivos Especificos

Establecer los mecanismos para identificar, valorar y gestionar los
posibles riesgos de corrupcidbn y de soborno en los procesos
estratégicos, tacticos y operativos del Ministerio de Educacion
Nacional, y que puedan impactar el cumplimiento de la misionalidad
de la entidad y su oferta de valor, con el fin de establecer los
correspondientes planes de manejo y la evaluacion de su efectividad.
Planificar las estrategias para aumentar la satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios que presta el Ministerio y fomentar la
cultura del servicio en los servidores de la entidad a través de la
definicion, implementacién, seguimiento y evaluacion de los
estandares para el personal, los procedimientos, los protocolos, los
canales y las herramientas que intervienen en la prestacion del
servicio.

Formular las acciones para simplificar u optimizar la cadena de valor
para los tramites priorizados a partir de las necesidades de los
usuarios, el contexto y las capacidades institucionales.

Definir la estrategia permanente de rendicibn de cuentas a la
ciudadania, que permita mantener actualizados a los grupos de valor
sobre el avance en las metas estratégicas y en la gestion de la
entidad, en el marco de la estrategia de participaciéon ciudadana que
atraviesa todo el ciclo de la toma de decisiones.

Trazar la ruta critica para el cumplimiento de la Ley de transparencia
y acceso a la informacién publica a través de la implementacion de
las mejores practicas en materia de lenguaje claro al ciudadano.



6. Generar estrategias de transformacién cultural orientadas a la
implementacion de los valores del Codigo de integridad en la gestion
del Ministerio desde todos sus frentes de trabajo.

7. Incrementar la articulacion de las estrategias con las que se
despliegan en la entidad las politicas de Integridad, Transparencia,
Control Interno, Innovacion, Racionalizacion de Tramites, Servicio al
Ciudadano, Participacion Ciudadana y Fortalecimiento Institucional y
simplificacion de procesos, de manera que se genere mayor
corresponsabilidad en la organizacidén con relacion a la cultura de la

integridad.
1.3. Principales lineas de accion

Durante la vigencia 2022, el MEN priorizaran, en materia de transparencia,

las siguientes lineas de accion:

1. Documentar las buenas practicas implementadas en materia de
estrategias antisoborno y contrataciéon publica de acuerdo con lo
establecido en el Pacto por La Transparencia firmado en 2020 por el
Ministerio de Educacion Nacional y sus entidades adscritas y vinculadas,
especialmente en lo relacionado con el proceso de denuncias
establecido con la Red Interinstitucional de Transparencia Yy
Anticorrupcion.

2. Asegurar la documentacion de los controles establecidos para los riesgos
asociados a la pérdida reputacional o de recursos publicos que fueron
incorporados en la matriz de riesgos de la entidad en 2021.

3. Diseflar un nuevo Programa de Aprendizaje Virtual en la Escuela
Corporativa dedicado al Sistema de Gestion Antisoborno como
complemento del Curso de Gestidn de la Transparencia, para facilitar la

comprension de los procesos y herramientas para el control de los
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riesgos de corrupcion y de soborno, disponible para los servidores de la
entidad y del sector.

Fomentar la aplicacion de los criterios de accesibilidad a través de un
nuevo Programa de Aprendizaje Virtual en la Escuela Corporativa, para
gue todos los servidores del Ministerio de Educacion Nacional y de las
entidades adscritas o vinculadas cuentes con criterios y herramientas
para dar a conocer informacién a poblaciones especificas de acuerdo

con sus particularidades, necesidades o intereses.

5. Plasmar la estrategia integral de servicio de la entidad en un nuevo
Programa de Aprendizaje Virtual en la Escuela Corporativa, para la
promocién del acceso a informacion, oportuna, clara, completa y con
trazabilidad, consistente en los diferentes canales y/o medios de
interaccion y fortaleciendo el disefio y la mejora de servicios a través de
metodologias participativas y de herramientas de andlisis de datos de
vision 360° que permitan articular y evidenciar las interacciones de la
entidad con el ciudadano por cualquier canal de servicio.

6. Sistematizar la experiencia del Ministerio de Educacion Nacional en el

relacionamiento con diferentes poblaciones a través de un nuevo
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Programa de Aprendizaje Virtual en la Escuela Corporativa, que facilite
la cualificacion del personal de contacto del Ministerio de Educacion
Nacional y de las entidades adscritas y vinculadas el enfoque de
inclusion y diversidad en la prestacion del servicio.

7. Fortalecer los incentivos para la mejora de los procesos de atencion de
PQRSD, a partir del anadlisis de las tendencias, las encuestas de
satisfaccion y las estadisticas de solicitudes de informacion que no
reciben respuesta positiva.

8. Involucrar distintos actores en el disefio de estrategias para la mejora los
procesos con enfoque en la creacion de valor, incremento de la




satisfaccion en el ciudadano y cierre de brechas frente a las mejores
practicas, en el marco del Decreto 088 de 2022.

9. Incrementar las visitas al portal
educacionrindecuentas.mineducacion.gov.co como una estrategia
para abordar de manera integral, permanente y participativa los procesos
de informacion, didlogo y responsabilidad del Ministerio de Educacién y
de sus entidades adscritas y vinculadas, de acuerdo con las necesidades
y expectativas de los grupos de interés.

10. Difundir los espacios de dialogo con los usuarios de los canales de
contacto para que puedan ser parte de estos.

11.Continuar con la realizacion de laboratorios de Innovacién para la co-
creacion de soluciones a problemas de gestion publica, asociados con la
mitigacion de los riesgos y la apropiacion de la cultura de la transparencia

y la integridad.

12.Aprovechamiento de las capacidades del sector para avanzar en la
investigacion sobre fendmenos de corrupcién que permitan una mejor

gestion de las estrategias de lucha contra este fenémeno.

2.GENERALIDADES DE LA ENTIDAD

El andlisis del contexto estratégico de la entidad, se constituye en parte
integral del presente documento, el cual se encuentra publicado en la pagina
web del Ministerio en el link

https://www.mineducacion.gov.co/portal/micrositios-institucionales/Modelo-

Integrado-de-Planeacion-y-Gestion/362792:Plan-Estrateqico-Institucional-

v-Plan-de-Accion-Institucional. A través de este documento se identifican los

factores internos y externos que deben ser tenidos en cuenta para la
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https://www.mineducacion.gov.co/portal/micrositios-institucionales/Modelo-Integrado-de-Planeacion-y-Gestion/362792:Plan-Estrategico-Institucional-y-Plan-de-Accion-Institucional
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formulacion de las estrategias y acciones institucionales, permitiendo asi la

pertinencia en las intervenciones.
2.1. Mision

Liderar la formulacion, implementacion y evaluacion de politicas publicas
educativas, para cerrar las brechas que existen en la garantia del derecho a
la educacion, y en la prestacion de un servicio educativo con calidad, esto
en el marco de la atencion integral que reconoce e integra la diferencia, los
territorios y sus contextos, para permitir trayectorias educativas completas

gue impulsan el desarrollo integral de los individuos y la sociedad.
2.2. Vision

En 2022, a partir del gran pacto por una educacién con enfoque integral
desde la primera infancia y a lo largo de la vida, el Ministerio de Educacion
Nacional habra liderado con responsabilidad social y financiera,
transformaciones estructurales en el sistema educativo de Colombia
dirigidas al mejoramiento progresivo de su capacidad para generar
condiciones y oportunidades que favorezcan el desarrollo pleno de las
personas y sus comunidades, soportado en el fortalecimiento de las
capacidades sectoriales y territoriales requeridas para garantizar el cierre de
brechas de acceso, permanencia y calidad en el entorno urbano vy,

especialmente en el rural.
2.3. Modelo Integrado de Planeacion y Gestiéon

La formulacién de los cinco componentes del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano se articulan con los requisitos asociados a las siete
dimensiones del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion y sus 19

politicas de gestion y desempefio, que se movilizan a través de los procesos



del Sistema Integrado de Gestion del Ministerio de Educacion, conforme a
la Resolucion 17564 de 20109.

Con lo anterior, se busca garantizar la materializacion de los principios de
buen gobierno al interior del Ministerio, a través de una gestion eficaz,
eficiente, efectiva y transparente, que garantice el cumplimiento de las

funciones misionales, a partir de las directrices emanadas por cada una de
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2.4. Mapa de Procesos

El Ministerio, como parte del fortalecimiento del Sistema Integrado de
Gestion, cuenta con procesos que soportan la operacion de los servicios
prestados al ciudadano para que sean cada vez mas pertinentes y efectivos
y para que quienes los ejecutan, lo hagan consientes del impacto sobre los
grupos de interés, a partir de la identificacion de necesidades de los mismos,
incorporando acciones que agreguen valor publico y mejoren la experiencia

de servicio.

Como parte de la politica de transparencia y acceso a la informacion, la
ciudadania puede acceder a los procesos y procedimientos institucionales a
través de la pagina institucional de la entidad:

https://sig.mineducacion.gov.co/portal/index.php



DIAGRAMA No. 2 MAPA DE MACROPROCESOS DEL MEN
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2.5. Politicas de Gestion y Desempeio en el MEN
(Resolucion 00001 de 2022)

Mediante la Resolucidon 0ooo1 del 3 de enero de 2022, el Ministerio de
Educacion Nacional adoptd, entre otras, las siguientes politicas de
desempenio institucional: politica de integridad, politica de transparencia,
acceso a la informacién publica y lucha contra la corrupcién, politica de
servicio al ciudadano, politica de racionalizacion de tramites, politica de

participacion ciudadana en la gestidon publica y politica de fortalecimiento
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institucional y simplificacién de procesos, las cuales se desarrollan en el Plan

Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.

1. Politica de Transparencia y Acceso a la Informacion: El Ministerio de

Educacién, a través de la formulacién del Plan Anticorrupcion y de

Atencion al Ciudadano, se compromete a garantizar la transparencia en

su gestion, permitiendo el acceso de los ciudadanos a la informacion de

la entidad a través de diferentes canales y a responder de manera

oportuna las solicitudes que se le realicen, promoviendo la interaccion con

las partes interesadas.

En desarrollo de esta politica de desemperio, se han adoptado las siguientes

politicas de operacion:

Politica de manejo de conflictos de intereses: La Ministra de
Educacion Nacional, su equipo directivo y demas servidores del
Ministerio, deberan declararse impedidos para actuar en un
asunto cuando tenga interés particular y directo en su regulacion,
gestion, control o decision, o lo tuviere su conyuge, compafero o
comparfiera permanente, o alguno de sus parientes en el grado de
consanguinidad definido por la ley, de acuerdo con lo dispuesto
en el Estatuto Anticorrupcién, el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y demas
normatividad y lineamientos legales relacionados con los
conflictos de interés.

Politica antisoborno: El Ministerio de Educacién Nacional como
parte del Sistema de Gestion Antisoborno, se compromete a
disefiar, implementar, monitorear y evaluar estrategias que
permitan articular el modelo de operacién con los estandares mas

altos para auto regular, prevenir, prohibir, detectar, y enfrentar



cualquier intento o acto de soborno, con el fin de evitar o atenuar
los costos y los dafios asociados a esta modalidad de corrupcion.

[ll.  Politica antifraude y antipirateria: El Ministerio se compromete
a establecer lineamientos que promuevan una cultura de
transparencia y de prevencion contra cualquier conducta
deshonesta, actos fraudulentos o pirateria, que podrian afectar al
logro de la mision y vision, para el desarrollo de una gestion
publica regida por el honor, la ética, los valores del Ministerio de
Educacion Nacional.

IV. Politicade administracion de riesgo: El Ministerio de Educacion
Nacional se compromete con la adecuada administracion de los
riesgos asociados a los objetivos estratégicos y a los procesos y
proyectos de la entidad, determinando los factores que pueden
causar desviaciones en los resultados planificados, para poner en
marcha controles preventivos, detectivos y correctivos que
minimicen los efectos negativos y maximicen el uso de las
oportunidades y la mejora.

V. Politica de datos abiertos: El Ministerio de Educacion Nacional,
dando cumplimiento a la normatividad asociada y vigente, se

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022

compromete a disponer de cara a la ciudadania su informacién
institucional, bajo principios de transparencia, buena fe,
integridad, eficacia y calidad, para que estos puedan ser usados,
reutilizados y redistribuidos de manera libre y para ejercer
mecanismos de control social sobre la gestion.

Politica Participacion ciudadana en la gestion publica: El Ministerio

de Educacion, a través de la formulacion del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano, promoveran la participacion de la ciudadania,
organizaciones sociales y comunitarias, usuarios y beneficiarios,
contralorias 'y comités de vigilancia, entre otros, para prevenir,

racionalizar, proponer, acompafiar, vigilar y controlar su gestion




institucional, sus resultados y la prestacion de los servicios a su cargo.
Asi mismo, se compromete a facilitar de manera oportuna la informacion

requerida por la ciudadania para el ejercicio de la contraloria ciudadana.

A esta politica de desempefio estd asociada la politica de operacion
llamada Politica de Redicion de Cuentas: El Ministerio de Educacion
Nacional, su equipo directivo y demas servidores del Ministerio, se
comprometen a realizar rendicién de cuentas por lo menos una vez al afio,
con el objeto de informar a la ciudadania sobre el proceso de avance y
cumplimiento de las metas contenidas en el plan estratégico de la entidad,
y de la forma como se esté ejecutando el presupuesto de esta. Para este
fin, se utilizaran todos los canales de comunicacion disponibles, buscando

gue esta actividad pueda llegar a todos los ciudadanos interesados.

3. Politica Racionalizacion de tramites: El Ministerio de Educacion

Nacional, en el marco del cumplimiento del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion, definido por el Gobierno Nacional, se compromete
a establecer y ejecutar acciones que faciliten el acceso por parte de los
ciudadanos a los servicios prestados por la Entidad. Para tal fin

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022

priorizara y racionalizara sus tramites, reduciendo pasos, tiempos,

requisitos y costos para asi facilitar su acceso.

4. Politica Servicio al ciudadano: El Ministerio de Educacion Nacional se

compromete a garantizar los derechos de los ciudadanos, a mejorar la
relacion entre el Ciudadano y la Entidad, ofreciendo servicios efectivos,

de calidad, oportunos, y confiables, bajo los principios de transparencia,

prevencion y lucha contra la corrupcion, que permitan satisfacer sus

necesidades.




3. ESTRATEGIA PARA LA GESTION DE
RIESGOS DE CORRUPCION

3.1. Antecedentes

El Ministerio de Educaciéon Nacional, en cumplimiento de su mision
institucional genera acciones que permiten el logro de los objetivos
propuestos y ejecuta diferentes actividades enmarcadas bajo una gestion
por procesos que puede verse afectada por la presencia de riesgos. En este
sentido, se identifica la necesidad de aplicar herramientas para prevenir su

ocurrencia e identificar y potenciar posibles oportunidades.

Para la gestidn de riesgos del Ministerio también se han tenido en cuenta los
lineamientos definidos por el Departamento
Administrativo de la Funciéon Publica en la “Guia
para la administracion del riesgo y el disefio de
controles en entidades publicas, Version 5, de

2020" en el marco de la cual se actualizaron y

precisaron algunos elementos metodoldgicos para
mejorar el ejercicio de identificacion y valoracion del riesgo y las “Estrategias
para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano

Version 2”.

La implementacion de la guia de riesgos busca administrar los riesgos y
prevenir la incertidumbre que causan los mismos en la gestidn institucional,
mediante el establecimiento de una politica para su gestion, identificacion y
construccion del mapa de riesgos, su comunicacion y consulta, monitoreo,
revision y seguimiento que hace parte del Sistema Integrado de Gestién del
Ministerio incorpora los riesgos de procesos), los inherentes a la

implementacion de los modelos de seguridad y privacidad de la informacién,
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ambientales y de seguridad y salud en el trabajo; asi como los de corrupcion,
los cuales son permanentemente monitoreados y evaluados con sus

respectivos controles para minimizar su materializacion.

A partir de la resolucién 7564 del 31 de diciembre de 2019, "Por la cual se
actualizan los componentes del Sistema Integrado de Gestion del Ministerio
de Educacion Nacional y se deroga la Resolucién No. 1760 de 2018", se
actualizé la politica y los objetivos del SIG del MEN, definiendo como uno de
los objetivos transversales la reduccion del impacto de los riesgos

estratégicos, tacticos y operativos, identificados en cada modelo referencial.

Durante la vigencia 2021 se realizaron las siguientes gestiones en materia

de riesgos de corrupcion:

1. Ampliacién de la matriz de riesgos de corrupcién (29) con la identificacion
27 riesgos de soborno y para mitigar su materializacion se propusieron
controles y mecanismos de seguimiento, de conformidad con los

lineamientos metodoldgicos establecidos por de la NTC 37001 de 2017.
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Los procesos en los que se identificaron riesgos de soborno son:

Proceso Dependencia N2 de
Riesgos
Contratacion Contratacion 3
Gestion del  Talento | Subdireccién de Talento 5
Humano Humano
Gestidn Financiera Subdireccién Gestion 2
Financiera
Gestion de Servicios TIC Oficina de Tecnologia vy 1

Sistemas de Informacién

Evaluacion 'y  Asuntos | Secretaria General 1
Disciplinarios

Implementacion de | Subdireccidn de Inspeccidn vy 3
Politica Vigilancia




Proceso Dependencia N2 de
Riesgos
Implementacion de | Subdireccion de 7
Politica Aseguramiento de la Calidad
de la Educacién Superior
nplementacién de Politica Direccién de Calidad para la 1
Educacion Preescolar, Basica
y Media
Implementacion de | Unidad de Atencién al 4
Politica Ciudadano
TOTAL 27

2. Acompafiamiento a las entidades adscritas y vinculadas para el
cumplimiento de las actividades contempladas en el Pacto por la
Transparencia, especialmente en la gestion de riesgos, con un total
22 de asistencias técnicas.

3. Elaboracion de todo el inventario documental del Sistema de Gestion
Anti-soborno, de acuerdo con el plan de cierre de brechas frente al
cumplimiento de requisitos de la norma antisoborno.

4. En el marco de la implementacién del Sistema de Gestidén de Gestion

Antisoborno desde el Plan institucional de capacitacion del Ministerio
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para la vigencia 2021, se realiz6 la capacitacion a 16 servidores de
planta en los temas de Auditoria interna al Sistema de Gestion
Antisoborno ISO 37001:201 y Fundamentos Sistema de Gestion
Antisoborno NTC ISO 37001:2017 y conceptos basicos de
cumplimiento.

5. Fortalecimiento de la administracién de riesgos en el MEN con la
creacion del procedimiento para la administracion de riesgos con
actividades, responsables y tiempos para la gestion de los riesgos del
Ministerio de Educacién Nacional, su correcta identificacion,
valoracion, tratamiento, monitoreo y seguimiento. lgualmente, se

actualiz6 la Guia de administracion del Riesgo incluyendo la




actualizacion de la Politica de Administracion del riesgo y la
metodologia para la identificacion de los riesgos de corrupcion
asociados a soborno.

6. Capacitacion al equipo directivo en gestion del riesgo.

7. Levantamiento de la primera version del mapa de aseguramiento para
fortalecer la gestion del control interno en la entidad desde la segunda

y tercera lineas de defensa de la entidad

Las mencionadas estrategias constituyen el punto de partida para el

desarrollo de las acciones propuestas para la vigencia 2022.
3.2. Beneficios de Gestidon de Riesgos

Considerando que la gestion del riesgo es un proceso efectuado por la alta
direcciéon de la entidad y por todo el personal con el propdsito de
proporcionar a la administracion un aseguramiento razonable con respecto
al logro de los objetivos, los principales beneficios para la entidad de la

gestién del riesgo son los siguientes:
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* Proveer al MEN de una estructura que permita que las actividades
futuras se desarrollen de forma consistente y controlada,
garantizando el cumplimiento de los objetivos.

» Fortalecer la cultura de control en el Ministerio y la toma de decisiones

basadas en datos.

* Mejorar la toma de decisiones, la planificacion y el establecimiento de
prioridades, mediante una vision integrada y estructurada de la
entidad, su eficacia, eficiencia y economia en el manejo de los
recursos, las oportunidades y amenazas a las que se enfrenta.

+ Garantizar la operacion normal del Ministerio a través de sus

procesos estratégicos, misionales, de apoyo uy evaluacion,




minimizando con la gestidén del riesgo la probalibildad e impacto de

los mismos.

 Mejorar la calidad de los procesos y las competencias de los
servidores que los operan.
+ Dotar a la entidad de herramientas y controles para hacer una

administracion mas eficaz y eficiente

* Lograr una asignacion mas eficiente de los recursos dentro de la
Entidad.

* Proteger los activos y la imagen o reputacion de la Entidad.

« Generar una cultura de riesgos en la Entidad.

» Apoyar a los servidores en la definicion de riesgos, su identificacion,
valoracion, tratamiento y monitoreo.

« Crear una base de conocimiento en la Entidad, en funcién de riesgos.

* Incrementar la satisfaccion de los usuarios o grupos de interés frente

a la prestacion de los servicios.

3.3. Construccion del Mapa de Riesgos de Corrupcion

Se entiende por riesgo de corrupcion la posibilidad de que por accion u
omision se use el poder para desviar la gestion de lo publico hacia un
beneficio privado

La construccidon del mapa de riesgos del Ministerio y en particular los de
corrupcion se aborda desde la perspectiva del ciclo de mejora continta (ver
Diagrama N° 4) y contempla las fases de: Identificacion, analisis, evaluacion,
definicion de planes de tratamiento; con ellas se busca administrar los
riesgos y dar una respuesta oportuna que permita prevenir su

materializacion.
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Determinar el
objetivo

Monitorear las
acciones que
mantienen el control

Monitorear el nivel
de logro de los
objetivos

Planificar las acciones
para lograr el objetivo

Monitorear la
ejecucion de las
actividades

Analizar las
desviaciones y
planificar mejoras

DIAGRAMA Ne 3 CICLO DE LA MEJORA BASADO EN RIESGOS

Identificar
“elementos” que
impidan o retrasen el

Gestionar
“elementos” que
retrasan y que

Ejecutar las mejoras

Identificar
“elementos” que
faciliten o aceleren el

Ejecutar actividades

Lograr el objetivo

FUENTE: CMD CAPACITACION EQUIPO DIRECTIVO MEN SOBRE PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS

En la fase de identificacion se establecen las fuentes o factores de riesgo,
las causas del riesgo con base en el andlisis de contexto del Ministerio y del
proceso que pueden afectar el logro de los objetivos de los procesos y de
los objetivos institucionales; en el caso de riesgos de corrupcion se
gestionan todos los riesgos, incluyendo los referentes a los tramites y

servicios.

La valoracién de los riesgos implica el andlisis de los mismos respecto a su
probabilidad de ocurrencia y el impacto o consecuencias si se llega a
materializar alguno. Para el caso de los riesgos de corrupcion, el impacto se
valora en funcion de las respuestas afirmativas a las preguntas
preestablecidas, conforme a los lineamientos del Departamento
administrativo de la Funcién Publica. La combinacion de probabilidad e
impacto permite establecer la primera valoracion del riesgo o “riesgo

inherente”.



DIAGRAMA NoO. 4 FASES DE LA GESTION DEL RIESGO

FUENTE: SDO (2018) BASADO EN GUIA PARA LA ADMINISTRACION DEL RIESGO Y EL DISENO DE CONTROLES EN

ENTIDADES PUBLICAS, RIESGOS DE GESTION, CORRUPCION Y SEGURIDAD DIGITAL. VERSION 4, DE 2018

En un segundo momento, la valoracién comprende la evaluacién del riesgo,

mediante la cual se establecen los controles que tiene implementado el

Politica de
administracion del
riesgo

Identificar el riesgo

Construccion del mapa
de riesgos

Gestidn del Riesgo Comunicacién y
Consulta

Monitoreo y revision

Analizar el riesgo

Il

¥ o e P

Evaluar el riesgo

e ——————
4

Plan de Tratamiento

'~ Administracion del Riesgo ’
-

Seguimiento

Ministerio para prevenir, detectar o corregir los eventos no deseados; se

valoran los mismos y se establece el “riesgo residual” o final.

Una vez se ha establecido el riesgo residual, se definen las acciones que se
van a implementar para dar tratamiento al mismo y prevenir su
materializacién. Para cada una de ellas se establece la fecha inicial y final

para su desarrollo y los servidores responsables de su realizacion.

En cada una de las fases de construccion del mapa de riesgos se registra
informacion en la plataforma del Sistema Integrado de Gestién de la entidad
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de acuerdo con el procedimiento establecido, el cual permite integrar los
riesgos de gestion, riesgos de corrupcion y riesgos de seguridad de la
informacion y tener la trazabilidad de la valoracion de cada uno con sus
respectivos planes de manejo y la evaluacion periodica que realiza la Oficina

de Control Interno.
3.4. Comunicacion y Consulta

En el Ministerio de Educacién Nacional (MEN), la dependencia que lidera la
construccion y consolida los mapas de riesgos de proceso y de corrupciéon
es la Subdireccion de Desarrollo Organizacional; esta area también da a
conocer la politica, la metodologia de gestion del riesgo y los mapas
mediante espacios trimestrales de capacitaciébn y otros mecanismos de
socializacion. La alta direccién recibe un informe del desemperio trimestral a
- = través del Comité Institucional de Gestion
& "‘ y Desempefio y estos informes se publican
en la intranet para conocimiento de todos
los colaboradores, en sintonia con lo

previsto para cada una de las lineas de
% defensa institucional del Sistema de

Control Interno:

Linea estratégica: la alta direccion establece la Politica de Gestién de
Riesgos y asegurarse de su permeabilizacion en todos los niveles de la
organizacion publica, de tal forma que se conozcan claramente los niveles
de responsabilidad y autoridad que posee cada una de las tres lineas de
defensa frente a la gestion del riesgo (ver Resolucion 010491 de 2019).

Primera linea de defensa: implementar la metodologia de gestién del riesgo

para mitigar los riesgos en la operacion, reportando a la segunda linea sus



avances Yy dificultades: lideres de proceso con el acompafamiento de la

Subdireccion de Desarrollo Organizacional.

Segunda linea: difundir y asesorar a los equipos de trabajo sobre la
metodologia de gestion del riesgo y acompafiar los planes de tratamiento de
riesgo identificados en todos los niveles de la entidad, de tal forma que se

asegure su implementacion: Subdireccién de Desarrollo Organizacional.

Tercera Linea: evaluar (aseguramiento) la gestion del riesgo en la entidad:
Oficina de Control Interno

Los mapas de riesgo estan disponibles para su consulta en el aplicativo del
Sistema Integrado de Gestidn, al que se puede acceder desde el botén de
la Ley de Transparencia de la pagina web institucional. Adicionalmente, en
cumplimiento de lo establecido en el Decreto 124 de 2016, en relacion con
el “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, el Ministerio publica en
la pagina Web el componente de identificacion y valoracion, y actualiza
cuando se requiera, el mapa de riesgos de corrupcion para que pueda ser

consultado por la ciudadania en general.

La Subdireccion de Desarrollo Organizacional realiza los ajustes y
modificaciones al mapa de riesgos de operacion y de corrupcién de acuerdo
con las necesidades, observaciones y propuestas que presenten los

servidores, los lideres de los procesos o la ciudadania en general.

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2022
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3.5. Monitoreo y revision de los Riesgos de Corrupcién

Los directivos lideres de proceso, en conjunto con los servidores que forman
parte de su equipo, monitorean periddicamente el cumplimiento de las
acciones que estan definidas para mitigar y prevenir la materializacion de los
riesgos de corrupcion. Adicionalmente, revisan que los controles sean
eficaces y eficientes, si se han presentado
cambios en el contexto interno y externo, si hay
informacion adicional respecto a los riesgos o si
se han identificado riesgos emergentes que

deban ser valorados.

El monitoreo permite que se determine la

necesidad de modificar, actualizar o mantener
las condiciones bajo las cuales fueron
valorados los riesgos y si se requiere realizar el ajuste en la valoracion de
estos. De igual forma, se debe detectar si se han materializado y tomar las
acciones correctivas requeridas. Las acciones de monitoreo las acomparia
la Subdireccién de Desarrollo Organizacional, en el marco de la gestion de

procesos y mejora.

Los monitoreos se realizaran conforme lo estipula la Ley 1474 de 2011 con

fecha de corte a 30 de abril, 31 de agosto y 31 de diciembre.
3.6. Seguimiento de los Riesgos de Corrupcion

Corresponde a la Oficina de Control Interno hacer seguimiento al mapa de
riesgos de corrupcion y, en los procesos de auditoria, analizar las causas,
los riesgos y su evolucion, y la efectividad y oportunidad de los controles

establecidos para los mismos.



Los seguimientos se realizan con fecha de corte a 30 de abril, 31 de agosto
y 31 de diciembre y sus resultados se publican en la pagina Web del
Ministerio en los primeros 10 dias habiles del mes siguiente al corte.

Los resultados del monitoreo y el seguimiento al mapa de riesgos se
presentaran trimestralmente en el respectivo en el Comité Institucional de

Gestion y Desempeiio.

3.7. ldentificacion de Riesgos de Corrupcion Asociados a

Tramites

A través del protocolo para la identificacion de riesgos de corrupcion
asociados a tramites, propuesto por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, se identificaron los riesgos derivados del andlisis del

contexto interno y externo, teniendo en cuenta lo siguiente:

Externo ‘ Interno

Determinar las debilidades que generan
espacios de corrupcién como son: espacios de
discrecionalidad, fallas en el disefio de los
procesos, normatividad compleja, excesivos
costos administrativos, débiles sistemas de
informacién, inadecuada seleccién de personal,
ausencia de manuales, tecnologia obsoleta o

carente de controles, entre otros

Considerando las amenazas del entorno, que
pueden incidir en el uso del poder para beneficio
de un privado como son: la intervencion de
carteles de contratistas, organizaciones
delictivas, grupos armados, participacion y
control social débiles, fragilidad en el control
externo, recursos publicos no regulados

efectivamente

La identificacion de riesgos de corrupcion asociados a tramites se realizo a
partir de los componentes del triangulo de la corrupcion, el cual se muestra

a continuacion:
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DIAGRAMA NO. 5 TRIANGULO DE LA CORRUPCION
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3.8. Lineas de accion 2022

Las principales acciones que se desarrollaran en el 2022 para fortalecer la

gestion del riesgo son:

3.9.

Fortalecer los controles para los riesgos de soborno identificados en
2021 e incluir actividades de monitoreo trimestral.

Formular estrategias innovadoras que faciliten la apropiacion de la
metodologia de gestidn del riesgo y el mapa de riesgos de corrupcion
al interior de la Entidad.

Aplicar herramientas de analitica de datos para facilitar la
implementacion de banderas rojas y reportar los resultados al Comité
de gestién y desempefio y al comité directivo.

Ampliar la divulgacion de la figura del Oficial de Transparencia, como
parte de los compromisos de la Red Interinstitucional de
Transparencia y Anticorrupcion  (RITA), liderada por la
Vicepresidencia de la Republica y creada con el objetivo de fortalecer
los mecanismos de lucha contra la corrupcion.

Implementar un plan de acompafamiento personalizado para elevar
la calidad y oportunidad del reporte trimestral de riesgos de corrupcion
y aplicar los ajustes a que haya lugar en caso de posibles cambios
debidos a la ineficacia de los controles, el contexto externo e interno

y/o riesgos emergentes; asi como a las acciones del plan de manejo.

Mapa de Riesgos de Corrupcién

Conforme lo establece el articulo 2.1.1.2.1.4 del Decreto 1081 de 2015, el

Ministerio de Educacion Nacional publica el presente documento, la

estrategia detallada para el fortalecimiento de la gestion del riesgo Ver

Anexo 1, y el Mapa de Riesgos de Corrupcion de la entidad, en la seccidonde
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transparencia y acceso a la informacién publica, actualizado a 31 de enero
de 2022 en lo correspondiente a la identificacion y valoracion del riesgo. Los
planes de manejo se consideran informacién de operacion para el manejo

interno de la entidad.

4. ESTRATEGIA ANTITRAMITES

La estrategia antitramites tiene como propdsito reducir los costos de
transaccion en la interaccion de los ciudadanos con el Estado, a través de la
racionalizacion, simplificacion y automatizacion de los tramites; de modo que
los ciudadanos accedan a sus derechos, cumplan obligaciones y desarrollen
actividades comerciales o econdmicas de manera agil y efectiva frente al
Estado.

Los tramites son los mecanismos a través de los cuales los ciudadanos,
usuarios y grupos de valor acceden a sus derechos y cumplen con sus
obligaciones. La politica de Racionalizacion de Tramites est4 orientada a
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar tramites y
procedimientos administrativos, para facilitar el acceso de los ciudadanos a
sus derechos reduciendo costos, tiempos, documentos, procesos y pasos

en su interaccion con las entidades publicas.

En las "Bases del Plan Nacional de Desarrollo 2018 - 2022: Pacto por
Colombia, Pacto por la equidad" documento que hace parte integral de la
Ley 1955 de 2019, se establece como objetivo mejorar la eficiencia y
productividad en la gestion y las capacidades de las entidades publicas,
mediante la consolidacion Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn
(MIPG), fijando como meta para el indice de gestion y desempefio

institucional el incremento de diez puntos, a partir de la linea base de 2018.



Para avanzar en el logro de la meta propuesta, el Ministerio de Educacion
Nacional en 2019 actualizé la resolucién de las politicas de desempefio, sus
politicas de operacion asociadas y la politica del Sistema Integrado de

Gestion, articulandolas en el marco de MIPG.

4.1 Politicade Racionalizacion de Tramites

En ese sentido, la Resolucibn ooo1 de 2022 ratifica la politica de
racionalizacion de tramites en los siguientes términos: El Ministerio de
Educacién Nacional, en el marco del cumplimiento del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestidn, definido por el Gobierno Nacional, se compromete a
establecer y ejecutar acciones que faciliten el acceso por parte de los
ciudadanos a los servicios prestados por la Entidad. Para tal fin priorizara y
racionalizard sus tramites, reduciendo pasos, tiempos, requisitos y costos

para asi facilitar su acceso

Como complemento a la politica anterior, la Resolucion oooo1 de 2022
también ratifica la Politica de Fortalecimiento organizacional y simplificacién
de procesos: ElI Ministerio de Educacion Nacional a partir del
direccionamiento estratégico y de las necesidades de la gestion, se
compromete a adecuar el disefio organizacional para hacerlo eficiente, a
trabajar por procesos, a optimizar los recursos fisicos, de manera tal que se

mejore la prestacion de los servicios de la entidad a los ciudadanos.

Ambas politicas son lideradas al interior de la entidad por la Subdireccion de
Desarrollo Organizacional, bajo la premisa de que cualquier mejora en la
gestion requiere el analisis e intervenciéon del modelo de operacion y de la

cultura organizacional.
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4.2. Enfoque relacional en la experiencia de los grupos de
valor

Teniendo en cuenta que el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion es un
marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento,
evaluar y controlar la gestion de las entidades y organismos publicos, con el
fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan
las necesidades y problemas de los ciudadanos (grupos de valor), con
integridad y calidad en el servicio, se hace imperativo que las entidades
publicas cambien sus paradigmas de gestidon y tengan un enfoque centrado
en los grupos de valor. Es importante sefialar que este enfoque no se logra
con el despliegue de una estrategia puntual sino con el esfuerzo sostenido
e integral de transformacién de la cultura de la entidad para que se incorpore

al en el ADN de la organizacion.

En el siguiente grafico se muestran los componentes desde los cuales el
Ministerio de Educacién ha abordado la estrategia de optimizacion,
simplificacion y automatizacion de tramites centrandose en la experiencia de

los grupos de valor.



DIAGRAMA Ne¢ 7 ENFOQUE EN LA EXPERIENCIA DE LOS GRUPOS DE VALOR

EQUIPO DE
ALTA DIRECCION. EXPERIENCIA DEL
Compromiso CLIENTE.
Que lidera el procaso de
cambio,

ESCUCHAR Y ENTENDER. ﬁ

vt - VISION, MISION Y
La vocacion de servicio VALORES.

debe estar en todas las ATRIBUTOS MAS Unificar eriteries, una sola
dreas y personas. VALORADOS. perspectiva, comunicacion

PROCESOS.

POR CADA SEGMENTO DE

POLITICAS Y PERSONAS,
PROCEDIMIENTOS, Motivar & involucrar al
ga persenal, hacerlo parta dal

Qrientados al cliente.

proceso de cambio.

TECNOLOGIA.
Que genera valor.

Fuente: Contruyendo Xperiencias. Rodrigo Fernandez de Paredes Alegria

a) Compromiso de la alta direccidn: la orientacion a las necesidades
y expectativas de los grupos de valor permea todos los equipos de
trabajo, empezando por el nivel directivo. En este enfoque se requiere

gue la alta direccion se mantenga activa y presente, no solamente
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durante la toma de decisiones, sino también durante el
relacionamiento.
La gestion la prestacion del servicio desde la experiencia implica
disefiar el mejor momento posible para cada contacto de la
organizacion con los grupos de valor y gestionar, a su vez, aquellos
gue realiza a través de terceros. Es muy importante incorporar en este
disefio, aquellas situaciones que pueden desmejorar la imagen
institucional y las acciones que debe realizar la alta direccion para
disminuir el impacto reputacional.

b) El equipo de la experiencia: cuando se habla de un equipo de

experiencia, no se hace referencia a la tradicional area de atencion al
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usuario, que se dedica a atender las solicitudes y los reclamos, o a
gestionar los canales de atencién. El principal rol del equipo antes
sefialado es analizar la experiencia como un todo, al margen de las
areas que participen, para identificar brechas entre lo que estamos
haciendo y lo que deberiamos hacer. El equipo de experiencia se
encarga de disefar la estrategia a partir de la comprension detallada
de la vivencia de cada grupo de valor frente a los servicios ofrecidos,
para ello se vale de herramientas como los customer journey maps, o
blueprints service que permiten analizar y entender qué espera, qué
recibe y qué siente cada grupo de valor, en cada momento de
contacto con la organizacién. El equipo de experiencia asume lee las
interacciones de la entidad desde la perspectiva funcional y
emocional.

El equipo de experiencia debe tener claro cuéles son los puntos
fuertes de la experiencia, es decir, aquellos que tienen mas influencia
gue otros en el sentir del usuario. Asimismo, debe identificar los
momentos en los que hay oportunidades de generar experiencias
inolvidables y viralizables reputacionalmente. De igual forma, debe
identificar los riesgos y fallas que pueden provocar puntos de dolor
para el grupo de valor, con el propésito de mitigarlos. Para llegar a
este punto de conocimiento, se debe tener una politica de auditoria
de servicio, en la cual se defina qué se debe medir, con qué
periodicidad, con cuales herramientas y qué personas realizaran esta
actividad. El resultado de dicho proceso debe generar unos planes de
accion que solucionen las causas raiz.

Vision, mision y valores: la cultura organizacional se refiere a como
el personal ha interiorizado la identidad corporativa que la empresa
promulga a través de los valores corporativos, las politicas, las reglas
y los procedimentos. Cada miembro de la organizacion debe sentirse

identificado con la organizacion y su cultura, saberse participe del



d)

éxito o de los logros de la entidad. Esto hara que la relacién entre los
clientes internos fluya de la mejor manera, lo que impacta en positivo
la satisfaccion de los clientes externos, porque como es adentro es
afuera, Por lo tanto, la misién, la vision y los valores deben ser una
declaracion de alto nivel, que todos comprendan, compartan y vivan
en su dia a dia.
Las personas: como lo sefiala el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion, las personas son el alma de la entidad. Siempre hay que
tener presente que un trabajador feliz tiene una alta probabilidad de
hacer feliz a un usuario. Por ello, el personal debe tener claro cuél es
su rol en la organizacién, y como impacta en la experiencia que
reciben los usuarios, aun cuando sus funciones no sean de cara al
usuario.
En este punto es importante resaltar que cautivar y mantener el
talento deberia ser una tarea clave en las organizaciones. Se debe
tener en cuenta que la actitud es algo que no se fabrica ni se logra
con capacitaciones, por ello, uno de los factores mas importantes al
momento de seleccionar el personal es que tenga desarrolladas las
competencias comportamentales basicas para el servicio, de manera
gue pueda enfrentarse de manera efectiva frente a diferentes
situaciones que surgen en el relacionamiento con grupos de valor.
e) Los procesos: un proceso es un conjunto de procedimientos que
ejecutan de forma secuencial varias areas de una empresa para
obtener un determinado producto o entregable. Los procesos son parte
importante de la experiencia. Generalmente las organizaciones
disefian sus procesos pensando en sus propias necesidades,
carencias y limitaciones, a fin de cubrirse, de priorizar confort de sus
areas, pero no pensando en el usuario como centro del proceso. El

enfoque de una organizacién centrada en los grupos de valor implica
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disefiar procesos teniendo al usuario como el centro de sus
operaciones.

f) Politicas y procedimientos: un proceso, una politica o un
procedimiento mal disefiado puede ocasionar que toda la experiencia
se venga abajo. Una politica es una declaracion de alto nivel
aprobada por la alta direccion, en la cual se describe el deber ser o lo
que se espera frente a un tema. Toda politica debe ser un documento
Vivo que se revise cada cierto tiempo y se actualice segun el contexto
y los objetivos estratégicos. Los cambios deben ser conocidos por
todos los miembros de la organizacion. Un procedimiento permite
establecer la secuencia que se debe seguir para efectuar las
actividades rutinarias y especificas para realizar algo. Una politica
puede ser dafiina si no se define un procedimiento adecuado para
que agreguen valor.

g) Tecnologia: la tecnologia juega un papel clave en la gestion de la
experiencia de los grupos de valor de cualquier tipo de organizacion.
Expertos en servicios TIC? han establecido que, en las empresas y

organismos publicos de todo el mundo, el 80% del presupuesto en
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TIC se invierte en resolver las necesidades de integracién de sus
sistemas de informacién. El otro 20% es lo que se destina a nuevos
sistemas 0 a evolucionar los existentes. Muchas organizaciones a
menudo no pueden adaptarse con suficiente rapidez al cambio que
necesitan sus objetivos, por culpa del lastre que suponen sus
sistemas de informacion, o mas concretamente, por culpa del lastre
gue supone la manera en que se integran sus sistemas de
informacion. En esta problematica tienen origen muchas de las

barreras que afronta los ciudadanos en su experiencia de servicio.

2 — SOA. La tecnologia al servicio del negocio (Estrategia SOA n2 1) por Manuel Jests Morales Lara
https://a.co/8wTh1sX




Por tal razén, es muy importante tener en consideracion el
componente tecnolégico en el disefio de los servicios enfocados en
las necesidades de los grupos de valor, especialmente cuando se
pretende trascender la logica de la transaccion y transitar hacia la
construccion de una relacion de confianza en la que los servicios TIC
sean una solucién a las necesidades de los grupos de valor. Desde
ese enfoque, en la estrategia TIC de la entidad deben tener prelacion:

a. Una péagina web: debe ser llamativa, intuitiva, amigable.

b. Una solucion de CRM o (customer relationship management):
gue permita administrar y gestionar la informacién de nuestros
grupos de valor, con el fin de conocer sus necesidades y
expectativas, asi como su percepcion frente a la gestion de la
organizacion, asi como administrar la base de datos para
gestionar de manera mas eficiente la relacion.

c. Interfases que integren los sistemas de informacion internos
para simplificar al maximo posible la experiencia de usabilidad
y aplicando indicadores como EAT  (Expertise,

Authoritativeness y Trustworthiness) en plataformas que miden
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Experiencia, Autoridad y Confianza a la hora de crear

proveer servicios en el ecosistema digital.

d. Un sistema de medicion y monitoreo en tiempo real de la

experiencia integral del usuario de cada servicio.

4.3. La articulacion con otras politicas

En el Ministerio de Educacion Nacional la politica de racionalizacion de
tramites, en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG),
interactia directamente con la politica de Fortalecimiento Institucional,
Participacion Ciudadana, Servicio al Ciudadano y de Transparencia y




Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022

Acceso por cuanto los servicios institucionales se disefian y mejoran a partir
de la premisa de que la satisfaccion de los grupos de valor no es el punto de
llegada sino el punto de partida para la construccion de las relaciones de
confianza, y que la confianza se construye en la interaccién continda y el
cumplimiento de las promesas en términos de oportunidad, claridad,
pertinencia. En la medida en que los procedimientos de los tramites
institucionales sean claros, se comuniquen oportunamente, se monitoreen,
se simplifiquen y se adapten a las necesidades del contexto y de los grupos

de valor, se cumplira la promesa de una organizacion volcada al servicio.

La construccion de confianza requiere entonces que los procesos de
racionalizacion de tramites se estructuren involucrando en cada etapa a los
grupos de valor, de manera que puedan dar su opinidn, expresar sus
necesidades, conocer el por qué de cada requisito y comprender todos los
elementos asociados a la prestacién del servicio. Pare ello, el Ministerio de
Educacion ha implementado un ciclo de grupos focales que realiza
anualmente para garatizar el didlogo permanente sobre el avance en las
mejoras a los tramites de mayor demanda, esta metodologia también hace

plan anual de participacion ciudadana.

Los grupos focales son una técnica de recoleccion de datos de tipo
cualitativo ubicada dentro de la entrevista, pero con caracter grupal que nace
en la investigacion de las ciencias sociales y es aplicada en distintos campos
para el analisis del comportamiento. Se le denomina focal porque se enfoca
en un tema especifico y en reducido niumero de sujetos. Es un grupo de
discusion porque realiza su trabajo de busqueda a través de la interaccion
discursiva y la contrastacion de las opiniones de sus miembros, en el cual
hay un moderador que dirige la discusion sobre un nimero reducido de

temas a los que los participantes dan respuestas a profundidad.



Es una metodologia efectiva para acceder a una variedad de puntos de vista
sobre un tema especifico a través de la conversacion que va
enriqueciéndose y reorientdndose conforme avanza el proceso investigativo.
La configuracion de los grupos de entrevista se hace a partir de la
identificacion de alguna particularidad relevante desde el punto de vista de
los objetivos de la investigacion, lo que lleva a elegir solamente sujetos que
tengan dicha caracteristica, para discutir desde la experiencia personal una
tematica. Los datos obtenidos pueden emplearse como fuente basica o

como medio de profundizacién en el analisis.

Los datos obtenidos a través de esta técnica tienen valor similar a los datos
obtenidos por otras estrategias y por tanto son suficientes para confirmar los
hallazgos. Pero también el grupo focal produce informacion que puede ser
complementaria a los estudios cuantitativos y que debe emplearse en
combinacién con otros procedimientos para posibilitar la triangulacion de

los datos y confirmar los hallazgos.

El propésito principal del grupo focal es hacer que surjan actitudes,
sentimientos, creencias, experiencias y reacciones en los participantes.
Ademas, comparados con la entrevista individual, los grupos focales
permiten obtener una multiplicidad de miradas y procesos emocionales
dentro del contexto del grupo. El grupo focal se centra en la interaccién
dentro del grupo, la cual gira alrededor del tema propuesto por el

investigador; ademas, los datos que se producen se basan en la interaccion.

Con la informacion recabada en los grupos focales de la racionalizacion de
tramites, se identifican los aspectos emocionales asociados a la experiencia
de los grupos de valor para priorizarlos en las acciones de mejora y de
monitoreo, y para integrarlos en en el proceso de soluciones tecnolégicas,
de manera que no sean temas aislados sino interdependientes.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022
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Los resultados de los grupos focales se leen de manera integral con los
resultados de las encuestas de satisfaccion y con los andlisis de las PQRSD
para tener un panorama completo de la manera en la que esta siendo
percibido el servicio o el tramite en sus diferentes capas y este conjunto de
informacion se convierte en de las entradas del Sistema Integrado de
Gestion, para la mejora de los procesos, en procura de que generen
condiciones para atender las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, como esta previsto en la politica de fortalecimiento institucional.
Para la mejora de los procedimientos, bien sea por una modificacion
normativa, administrativa o tecnologica, el Ministerio de Educacién ha
implementado el uso de metodologias agiles para poder generar los cambios
gue se requieren con la flexibilidad y la velocidad que se necesita. El uso de
estas herramientas ha cobrado especial relavancia a partir de la crisis
generada por el Covid-19, hizo necesario que los modelos de operacion de
las organizaciones reaccionaran rapidamente a los cambios del contexto. A

continuacion, una representacion grafica de estas metodologias:



DIAGRAMA N¢ 8 METODOLOGIA AGILES PARA LA MEJORA DE PROCESOS

¢Qué son las metodologias agiles? 4 pilares del Agilismo.

o

Por encima de los
procesos y las
herramientas

Son una serie de practicas o marcos de trabajo basados en un
conjunto de principios, valores y modelos mentales que permiten
solucionar problemas de manera mas eficiente debido a la
flexibilidad e inmediatez en la respuesta a los cambios presentados
en el entorno.
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La educacion
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FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
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Desde la perspectiva de politica de transparencia y acceso a la informacion,
la estrategia de racionalizacion de tramites del Ministerio de Educacion se
orienta a una comunicacién cada vez més eficaz de los mensajes clave

sobre cada tramite:

Caracteristicas de la Comunicacion Eficaz?

1 Claridad Los mensajes utilizados deben ser claros,
comprensibles, sin ambigiedades, imposibles
de ser mal interpretados y, si es posible, con
ejemplos practicos o casos demostrativos.

2 Precision La informacién transmitida debe ser completa y
precisa en todas sus partes, sin lagunas u
omisiones, de manera que no cree en los
receptores desconfianza y sospechas.

3 Adecuacién El lenguaje utilizado debe adaptarse a la
mentalidad, cultura, educacién y capacidad de
asimilacion del o los receptores

4 Objetividad La informacion debe ser verdadera, auténtica,
imparcial y esencialmente objetiva, sin dobleces
0 «agendas ocultas».

5 Difusion Llegar a todos los destinatarios a los que nos
interesa que nuestro mensaje llegue, utilizando
para ello los medios mas apropiados

6 Oportunidad | EI mensaje ha de emitirse en el momento en que
es util, no antes ni después, cuando los
interlocutores estén mas predispuestos a
recibirlos y asimilarlos.

7 Interés El mensaje ha de crear en el receptor una
reaccion positiva desde el primer momento, y
eso solo es posible si es interesante para el
destinatario.

8 Extension El mensaje ha de tener la minima extension
posible, pero siempre que transmita la idea
completa; un buen mensaje no contiene
«rellenos» innecesarios.

3 Alcaide, Juan. Fidelizacién de Clientes. ESIC. 2010



Y finalmente, la politica de racionalizacion de tramites interactia en el
Ministerio de Educacion con la politica de Servicio al Ciudadano desde la
comprension de todo el mapa de la experiencia, de manera que todos los
actores (frente y detras a la linea de contacto) comprendan el proceso
como un todo e identifiquen qué, quién, como, cuando y para qué es
cada eslabdén de la cadena de valor. Con este propésito la entidad ha
implementado la metodologia de service blueprint (plano de experiencia)

para para el levantamiento de todos los componentes.

Componentes de un blueprint de servicio

A continuacién, se presentan los componentes basicos de un blueprint, los

cuales permiten el andlisis a detalle del servicio.

DIAGRAMA 9. MODELO DE SERVICE BLUEPRINT
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FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL




Etapas del Service Blueprint

A)

Se refiere a los macro momentos del servicio, en los cuales se divide

la experiencia en el tiempo.

Antes:
Comprende las acciones desde la motivacion por la cual el usuario
decide acceder al servicio, hasta la preparacion o conocimiento del

mismo.

Durante:
Comprende las acciones en donde se concreta la vivencia de la
experiencia del usuario a través de los diferentes puntos de contacto

(formales e informales).

Después:

Comprende las acciones una vez finalizada la experiencia, y
representa un tiempo de reflexién respecto a lo vivido, en donde se
define el significado de la experiencia para el usuario y la decisiéon de

volver o no a tomar el servicio (cuando hay eleccion).
Momentos
Los momentos representan objetivos mas puntuales dentro de las

etapas del servicio. (Estos se definen de manera Unica para cada

servicio).
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B) Acciones del Usuario

C)

Describen el paso a paso del servicio y en cada uno, los puntos de

contacto que soportan la experiencia del usuario.

Las acciones se conectan directamente con el frontstage y/o

backstage, al ser el detonador de un proceso o resultado de uno.

Una accién puede ser determinante para el usuario y el servicio en
medida que represente un avance entre un momento y otro, o pueda

causar un retraso, entre otras frustraciones.

Puntos de Contacto

Los puntos de contacto son los componentes de un servicio que
facilitan las interacciones de un usuario o cliente con una marca. La
interaccion del usuario con estos define su experiencia y conexiéon con
el servicio. Para facilitar la estructuracion y el disefio de un servicio,
los puntos de contacto se dividen en las siguientes categorias

(explicadas anteriormente):

e Personas
e Procesos
e Canales
e Objetos
e Espacios

En un blueprint, es importante entender los puntos de contacto como

desencadenantes de alegrias o frustraciones en la experiencia.



D)

VI.
VII.
VIII.

XI.

E)

Insights

Es la vision de un problema desde una nueva perspectiva, como
resultado de un entendimiento profundo del actuar y pensar de los
usuarios.

Los siguientes NO son un insight:

e Un deseo

e Una observacion

e Un pensamiento

e Un dato

Las categorias de los insights deben ser definidas segun el objetivo

del proyecto y la naturaleza del servicio.

Algunas categorias de insights en un blueprint pueden ser:
Alegrias

Frustraciones

Errores criticos para el usuario

Errores criticos para la entidad

Drivers culturales

Entre otros...

Recorrido de Emociones

Es un grafico que representa las emociones que vive el usuario a lo
largo de su experiencia en relacion con sus interacciones con los
diferentes puntos de contacto, evidenciado asi, su grado de

satisfaccion con el servicio.
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F) Linea de Interaccion

Representa la division entre las acciones que el usuario realiza y las
interacciones que tiene con un servidor del frontline. Si un usuario
interactda con un colaborador del frontline, se muestra la conexion

sobre la linea de interaccion.

G) Acciones Frontstage
Son las acciones por las cuales el usuario entabla contacto con una
persona de la organizacion y se presenta mediante la atencion al

cliente. Opcionalmente, pueden ser ejecutadas por diferentes

empleados.

H) Linea de Visibilidad

Representa el limite de lo que el usuario es capaz de ver o saber

respecto al funcionamiento interno de la organizacién durante el
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servicio. Si un servidor del frontstage interacta con uno del

backstage, dicha interaccion cruza la linea de visibilidad.

[) Acciones Backstage

Son las acciones invisibles ante el usuario final, estas se pueden
conectar directamente con las acciones del frontstage y conforman los
procesos. Generalmente son ejecutadas por funcionarios determinados

para ejecutar acciones especificas segun su rol.




J) Procesos.

Son el conjunto de actividades ejecutadas en el backstage que
responden a un mismo objetivo. Pueden ser activados o activar acciones

del usuario, asi como acciones en el frontstage y/o backstage.

4.4. Logros 2021

Durante la vigencia 2021 se realizaron acciones de movilizaciéon de la politica

enfocadas a la mejora, entre las cuales se resaltan las siguientes:

*+ Se actualiz6 la guia para la implementacion de la politica de
racionalizacion de tramites en el Ministerio de Educacion Nacional en
la cual plasman las estrategias y mecanismos mediante los cuales
desarrolla e implementa la politica de Racionalizacion de Tramites y

los avances en el desempeiio.

+  Se Incluyo en el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT)

bajo la categoria de “Otros Procedimientos Administrativos (OPA) el
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servicio de contenidos educativos digitales dispuestos para la

comunidad educativa Colombiana en el portal Colombia Aprende.

» Se continud6 con la segunda fase de implementacion de la Ruta de
monitoreo de calidad en tramites para garantizar en cada momento

de verdad los protocolos definidos con el uso de metodologias agiles:

Se realizaron ocho (8) talleres de sensibilizacion y co-creacion para
gue los colaboradores de las areas que tienen a cargo los tramites
comprendieran mejor el impacto de su labor en la satisfaccion de la

ciudadania y propusieran acciones para reducir riesgos y mejorar la
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percepcion de la oferta de valor de los tramites. Para su realizacion,
se implementaron metodologias novedosas y que sirvieron para
lograr resultados importantes. El primer taller, se llevdé a cabo la
modelo de Rick Brinkman y Rick Kirschne. En la segunda ronda de
talleres, se aplico la metodologia de disefio de pensamiento conocida
también como Desing Thinking. De igual manera se aplicoé una parte
de la metodologia Sistematic Inventitive Thinking — SIT o Metodologia
del Pensamiento Inventivo. El uso de metodologias como Systematic
Inventive Thinking — SIT (Pensamiento Sistematico Inventivo) y
metodologia de Design Thinking (Pensamiento de Disefio), son
claves para el desarrollo de soluciones y el entendimiento de un
contexto o problema. Estas metodologias se emplearon con el fin de
crear el mapal/radiografia de servicio, también conocido como
Blueprint de servicios, de los tramites clave del MEN y con ello poder
detectar oportunidades de mejor para desarrollar soluciones
innovadoras. Este tipo de metodologias parten del principio de
proponer desde el entendimiento de los usuarios y el contexto
asegurando una mayor adaptabilidad y éxito en la implementacion de

las soluciones.



MEMORIA TALLER: EL VALOR DE UNA PROMESA:

Memoria fotografica %

(MM Crnse. B - M

FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

La educacion |y
a es de todos remt

Metodologia implementada

En equipo, construimos
colectivamente el blueprint
del trdmite* a intervenir

} tomando como punto de
partida las acciones que
componen la experiencia del

usuario.

Individualmente,

planteamos diferentes ideas

que pudieran solucionar el
} punto de dolor a través de la
aplicacion de la herramienta
de Mundo Cerrado de SIT®

En equipo, identificamos los puntos
de dolor en la experiencia del
usuario y seleccionamos un punto de
dolor a solucionar para el cual se
planted el “efecto deseado” que la
entidad busca al solucionar el punto
critico seleccionado.

(I BetaGroup ANAGRAMA

FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
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* lgualmente, se realizaron ocho (8) grupos focales con usuarios de los
trAmites para identificar las acciones de racionalizacion de los
tramites

* Se desarroll6 una ruta para la implementacion de la Ley 2052, con los
siguientes frentes de trabajo:

o Laautomatizacién de la gestion de actos administrativos como
procedimiento interconectado de los tramites institucionales de
la ventanilla hacia adentro y con un alto impacto en la
experiencia de servicio de los usuarios para conocer la
decision de la entidad frente a su requerimiento

o Lainteroperabilidad de dos tramites institucionales con carpeta
ciudadana

o La implementacion de la herramienta CRM-Dynamics

priorizando el procedimiento de Asistencia Técnica.

Para cada frente de trabajo se definié una hoja de ruta que contenia

las siguientes acciones:
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a) modelamiento funcional de las mejoras y/u optimizaciones

b) Desarrollo de las herramientas tecnolégicas que soportan las
funcionales aprobadas y

C) proceso gestion de cambio. Lo anterior se realiz6 con un equipo

multidisciplinar y usando metodologias agiles.

El plan de trabajo incluy6 una ruta de gestion de cambio con: a) expedicion
de la circular 18 en la cual con los lineamientos frente a la gestion de actos
administrativos b) Socializacién a toda la entidad sobre Ley 2052 de 2020 c)
implementacion formato en el cual se documente las causas que originan el

incumplimiento d) acompafiamiento formulacidon e implementacion de




acciones a dependencias con incumplimientos recurrentes e) Seguimiento
al cumplimiento de los tiempos sefialados en los lineamientos de la circular
f) incentivos a la mejora y comparendos pedagdgicos. Lo anterior se
establecio en linea de transicion sobre la gestidbn actos administrativos y

proceso de gestion de cambio.

RUTA PARA LA GESTION DEL CAMBIO

6. Linea de tiempo transicién Gestién de Actos Administrativos Ley 2052 de 2020 @

Mineducacian

La educacién
es de todos

1. Expedicién de la Ley 3. Inicio de desarrollo de la
2052 de 2020 aplicacién

5. Puesta en produccién

2. Aprobacién de la
propuesta por parte del
Comité Directivo

4. Inicio de pruebas de

solucién tecnolégica F UENTE:

FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

En el marco de lo anterior, se generd la socializacion sobre los conceptos
principales e impacto de la Ley 2052 de 2020 en la gestion diaria. En total
se realizaron 7 espacios, con un total de 708 asistentes, es decir, es 57% de
los colaboradores de la Entidad. A continuacién, se presenta la relacion de

cada una de las sesiones realizadas y la cantidad de usuarios:
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a)

b)

c)

AN
AN
o
(V]
o
c
©
i}
©
o
3
@)
©
c
xS}
o
c
<)
—
<
[B)
o
>
c
S
o
o
>
-
P .
(@]
)
=
c
<
c
S
o

25082021 53
27/08/2021 4
20/09/2021 48
21/08/2021 100
15/10/2021 187
20/10/2021 S
21102021 179
17/11/2021 49
Total general TOE

Al finalizar la vigencia se alcanzaron los siguientes logros:

Modelamiento de requerimientos funcionales y no funcionales, asi
como definicion de historias de usuario para conectar con carpeta
ciudadana con los tramites de convalidaciones de educacion superior
y educacién media y basica. Lo anterior, en acompafiamiento de la

Agencia Nacional Digital.

Disefio, ejecucién de pruebas funcionales y capacitaciéon del médulo
de asistencia técnica en la herramienta CRM Dynamics.
Modelamiento, disefio y parametrizacién de la herramienta, definicion de

servicios de interoperabilidad y primeras pruebas funcionales de la
herramienta de automatizacion para la gestion de los actos administrativos.

Otra accién implementada en 2021 fue la expedicion de la Resolucion
024302 de 2021 “Por medio de la cual se regula el tramite
convalidacion de estudios de preescolar, basica y media realizados

en el exterior y se derogan las resoluciones 631y 6571 de 1977”

Con la publicacion del nuevo acto administrativo, los usuarios tendran
claridad en las mejoras realizadas al tramite en cuanto a los tiempos
y desarrollo de este. Esta informacién se actualizé en el Sistema

Unico de Informacién de Tramites — SUIT.



Adicionalmente, el Ministerio de Educacion Nacional publicé en 2021 su
primera consulta de acceso a la informacion en el Sistema Unico de
Informacién de Tramites - SUIT correspondiente al Sistema Nacional de
Informacion de la Educacion Superior — SNIES, en concordancia con lo
establecido en la Ley 1712 de 2014, en el articulo 6 del Decreto 2106 de
2019y en el articulo 15 de la Ley 2052 de 2020.

Las consultas de acceso a la informacion ayudan a disminuir las barreras de
acceso a la informacion y aumentan la informacion publica oportuna y de
calidad, lo que simplifica la relacion Estado-ciudadano e impacta
positivamente la calidad de vida de los ciudadanos en la medida en que se

garantizan sus derechos.
4.4. Lineas de Accion 2022

En resumen, las principales lineas de accién para el componente de
racionalizacion de tramites del Plan Anticorrupcion y de Atencién al

Ciudadano son:

e Continuar con la aplicacion de metodologias agiles para la cuarta fase
de la estrategia de optimizacion, simplificacion y automatizacion de
los tramites priorizados en 2018 y 2019 (Convalidaciones,
legalizaciones y registro calificado).

e Avanzar en la implemetacion de la Ley 2052 de 2020 y su decreto
reglamentario a través de estrategias que apalanquen la gestion de
cambio, para que los servidores que participan en los tramites logren
una adecuada apropiacion de los nuevos procedimientos
establecidos y de las herramientas que los soportan.

e Continuar con el ciclo de grupos focales para la validacién de los
avances y la identificacién de nuevas oportunidades de mejoras.
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e Desarrollar una camparfa de comunicacion diferenciada por grupo de
interés para generar mayores comprensiones sobre los requisitos de

cada tramite y las mejoras que se van implementando.

Ver Anexo No. 3. Estrategia de Racionalizacion de Tramites

(matriz detallada)
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DIAGRAMA 10. INFOGRAFIA DE GESTION DE TRAMITES MINISTERIO DE DE EDUCACION NACIONAL

I Definicién de Tramites

Conjunto de requisitos, pasos o acciones reguladas
por el Estado, dentro de un proceso misional, que
deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés ante una entidad u organismo de la
administracion  publica o particular que ejerce
funciones  administrativas, para acceder a un
derecho, ejercer una actividad o cumplir con una
obligacién, prevista o autorizada por la ley.

Definicién de Otros Procedimientos Administrativos - OPA I

Conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro
de un proceso misional, que determina una
entidad u organismo de la administracion publica
o particular que ejerce funciones administrativas
para permitir el acceso de los ciudadanos,
usuarios o grupos de interés a los beneficios
derivados de programas o estrategias cuya
creacion, adopcion e implementacion  es
potestativa de la entidad

Tiene como obje

Tramites

La educacién

s el Mineducacién

Otros Procedimientos

I Cuales son los trdmites del
Ministerio de Educacién Nacional

7=

. Convalidacién de estudios de preescolar, basica y media realizados en el exterior

. Registro e inscripcion de rectores y representantes legales de institucion de educacion superior

IES

Legalizaciéon de documentos de educacion superior para adelantar estudios o trabajar en el

exterior

Certificado de idoneidad del titulo de postgrado para ascender al grado 14 del escalafén

Registro calificado

Convalidacion de titulos de estudios de pregrado otorgados en el exterior

Convalidacion de titulos de estudios de posgrado obtenidos en el exterior

Certificacion de existencia y representacion legal de instituciones de educacion superior

Acreditacion de alta calidad de Programa Académico de Institucion de Educacion Superior

10.Certificacion de programa académico de instituciones de educacion superior

11.Autorizacion de creacion de seccionales de instituciones de educacién superior

12.Reconocimiento de intérpretes oficiales de lengua de sefias colombiana - espafiol

13.Ratificacion de reformas estatutarias para institucion de educacion superior privada

14.Aprobacion del estudio de factibilidad socioeconémica para la creacion de instituciones de
educacién superior estatales u oficiales e indigenas propias

15.Aprobacion de programas de becas de instituciones de educacion superior colombianas

o

w

OO NG

) facllitar al

Politica de racionalizacién de trémites cludadano el acceso a los 16.Redefinicion para el Ofrecimiento de Programas por Ciclos Propedéuticos
trémites y otros 17.Reconocimiento como Universidad de una institucion universitaria o escuela tecnoldgica privada
rocedimientos administrativos u oficial . ! . ‘
‘ X 18.Cambio de carécter académico de las instituciones técnicas profesionales y tecroldgicas

brinda la admir

que t
estandarizar,

trémites.

£

I Fases de implementacion de la
racionalizacién de tramites

o Identificacion de los tramites

La racionalizacion de los
» trdmites debe ser vista como
un  proceso  permanente,
basado en pequefias mejoras,
constantes y continuas

o Priorizacion de los tramites

e Racionalizacion de los tramites

0 Interoperabilidad

optimizar y’ automatizar los

stracion o oe 2
c 19.Reconocimiento de Personeria Juridica de las instituciones de educacion superior privadas
20.Autorizacion de funcionamiento de Programas de Formacion Complementaria

| Otros Procedimientos
Administrativos (OPA) del
Ministerio de Educacién Nacional

colombia ’

aprende

simplificar,
eliminar,

1. Portal Colombia Aprende

Evaluacion y ciclo
continuo de
racionalizacion

5. Implementacion y
monitoreo

2. Recopilacion de
informacion general

diagndstico

éstirénb
eambio J

4. Formulacion de acciones de
racionalizacion y redisefio

FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL



5. ESTRATEGIA DE RENDICION DE
CUENTAS

La politica general de rendicidbn de cuentas de la rama ejecutiva a los
ciudadanos se encuentra establecida en el documento CONPES 3654 de
2011 y la Ley 1757 de 2015, la cual se orienta a consolidar una cultura de
apertura de la informacién, transparencia y didlogo entre el Estado y los

ciudadanos.

Para el desarrollo institucional de estos lineamientos, el Ministerio de
Educacion Nacional, mediante la Resolucion 0001 de 2022 ratifico la Politica
de Participacion Ciudadana en la que se indica que a través de la
formulacion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, promovera
la participacion de la ciudadania, organizaciones sociales y comunitarias,
usuarios y beneficiarios, contralorias y comités de vigilancia, entre otros,
para prevenir, racionalizar, proponer, acompafar, vigilar y controlar su
gestion institucional, sus resultados y la prestaciéon de los servicios a su
cargo. Asi mismo, se compromete a facilitar de manera oportuna la
informacién requerida por la ciudadania para el ejercicio de la contraloria

ciudadana.

A la anterior politica de desempefio esta asociada la Politica Operativa de
Rendicion de Cuentas que dice: El Ministerio de Educacion Nacional, su
equipo directivo y demas servidores del Ministerio, se comprometen a
desarrollar de manera continua ejercicios de rendicion de cuentas y una
audiencia publica por lo menos una vez al afio, con el objeto de informar a
la ciudadania sobre el proceso de avance y cumplimiento de las metas
contenidas en el plan estratégico de la entidad, y de la forma como se esta

ejecutando el presupuesto de esta. Para este fin, se utilizardn todos los



canales de comunicacion disponibles, buscando que esta actividad pueda
llegar a todos los ciudadanos interesados.

En ese sentido, la Rendicion de Cuentas es concebida por el Ministerio como
un mecanismo de participacion ciudadana, mediante el cual se brinda
informacion constante, de manera clara, entendible, de facil acceso,
habilitando diferentes espacios e instrumentos a través de los cuales los
interesados pueden interactuar con la Institucion, conocer los avances,

resultados de la gestion y la garantia de sus derechos.

El Ministerio de Educacion Nacional ha enfocado la mayor parte de sus
esfuerzos comunicativos al ejercicio permanente de rendicion de cuentas,
con el fin de mostrar publicamente sus actuaciones, generando asi
transparencia y legitimidad institucional, capitalizando la retroalimentacion
de las posturas de la ciudadania para incorporarlas a la gestion institucional,
con el fin de elevar los niveles de credibilidad y confianza, y permitirle a los
ciudadanos ejercer su derecho de participar y hacer control social.

En cumplimiento de la politica, el modelo
de operacién del Ministerio, cuenta con un
procedimiento denominado Participacion
Ciudadana en la Gestion Publica, que
tiene como objetivo estionar la

participacion ciudadana en el MEN, con el

fin lograr una incidencia efectiva de los
ciudadanos en el ciclo de la gestion
publica (diagnastico, formulacién,
implementacion, evaluacién y

seguimiento), que genere un impacto

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2022
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frente al buen uso de los recursos

economicos, humanos y tecnoldgicos”.

En el diagrama 11 se muestran las etapas que comprende el procedimiento
de rendicion de cuentas del Ministerio a partir del reconocimiento de la
necesidades y expectativas de los grupos de valor, las cuales se identifican
a través de diferentes mecanismos, entre ellos, la encuesta anual de

percepcion y satisfaccion, reformulada en el 2019.

DIAGRAMA NoO. 11 ETAPAS DEL PROCESO DE RENDICION DE CUENTAS

Proceso interno de
articulacion en
relacion con los

procesos del MEMN y

suUs metas.

Reconocimiento de las

partes interesadas y
sus necasidades y
expectativas frante a

la politica.

Transformacion de las

respusstas del MEM a
la luz de las
necesidades y

expectativas.

FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL, MEN.



5.1 Enfoque Basado en Derechos Humanos y Paz

La segunda version del Manual Unico de

Rendicion de Cuentas introduce Ila

orientacion de que la rendicion de cuentas

[

b 17 0BJETIVOS
DE DESARROLLO
@ SOSTENIBLE
W

& paz, donde los Derechos Humanos son el
9 contenido de la rendicibn de cuentas y

de las entidades publicas de la rama
ejecutiva se debe realizar a partir de un

enfoque basado en derechos humanos y

define la forma en que ésta se lleva a cabo.

El enfoque basado en Derechos Humanos implica asumir el marco
conceptual de las normas internacionales de los derechos humanos y que el
Estado esté orientado a la promocion y la proteccion de éstos. (OACDH,
2006: 15), asi como también rendir cuentas sobre como se articula la

planeacién en la proteccién, promocién y garantia de los derechos humanos.

De igual modo, la Paz es el resultado de transformaciones econdémicas,
politicas y sociales, de la plena vigencia de los Derechos Humanos, de ahi
la importancia de rendir cuentas con enfoque de paz. Implica la proteccion y
garantia integral de los derechos humanos de todas las personas, como
requisito para llevar una vida digna y para elegir libremente como participar
de los procesos de desarrollo, asi como la garantia misma del derecho a la
paz. Para el caso del Ministerio de Educacion, la estrategia de rendicion de
cuentas gira en torno a las acciones estratégicas a través de las cuales el
sistema educativo garantiza el derecho a la educacion de nifios, nifias y
jovenes, a través de las politicas publicas definidas en el Plan Nacional de
Desarrollo 2018 — 2020, sobre las cuales se establecen espacios de
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informacion. didlogo y responabilidad dirigidos a cada uno de los grupos de

valor segun sus caracteristicas, necesidades y expectativas

5.2 Objetivos de Desarrollo Sostenible en la Rendicion de
Cuentas (ODS)

Los ODS estan fuertemente relacionados con los Derechos Humanos en

tanto: Los ODS se relaciona con los Derechos Humanos de manera directa:

El objetivo principal de la Agenda es
“hacer realidad los DDHH de todas
las personas”
e Estan fuertemente fundamentados
en las normas internacionales de
DDHH. ONU

e Se reafirman los  principios

fundamentales de la Declaracion
sobre el Derecho al Desarrollo.

e Enlos paises de la region ya hay un reconocimiento explicito de los ODS
y es la orientadora de las politicas. CEPAL.

e La Consejeria de Derechos Humanos, y el Ministerio del Interior
establecen que los ODS integran los derechos humanos a la agenda

mundial de desarrollo.

Los ODS incluyen 17 objetivos con 169 metas. El 49% en relacion directa
con DDHH.

Por la misionalidad del Ministerio de Educacion Nacional, el ODS 4:
Garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad y promover
oportunidades de aprendizaje durante toda la vida para todos, es el que se

trabaja en cada una de las lineas estratégicas institucionales de acogida,



bienestar y permanencia en el sistema educativo con trayectorias completas

en los distintos niveles de formacion.
5.3. Didlogo permanente con los grupos de valor

Para el Ministerio de Educacion Nacional, la rendicion de cuentas es
connatural al proceso de dialogo permanente con los actores que integran
el ecosistema sectorial y con quienes comparte el interés de avanzar en el

cierre de brechas para que la educacion de calidad pueda llegar a todos.

Instancias de participacion y grupos de interés

En relacion con los grupos de interés, durante 2021 cerca de la mitad de las
instancias de participacion fueron dirigidas a Secretarias de Educacion
(48%). Un 27% de las instancias se clasifica en la categoria varios y
correspondieron. Esta categoria agrupa cooperantes nacionales e
internacionales, entidades no pertenecientes al sector educacion,
entidades/organismos del poder ejecutivo, judicial y legislativo, poblaciones
especificas como poblacion victima, mujeres, indigenas, afro, raizal,
palenqueray personas con discapacidad. Algunas de estas instancias tienen

multiples grupos de interés.

Asi mismo, en la vigencia 2021 el Ministerio de Educacién tuvo un papel
protagdnico en el proceso en la conversacion por las juventudes, que tuvo
la participacion de mas de 14 mil jovenes y dio como resultado la firma, en
Risaralda del Pacto Colombia con las Juventudes respaldado por un
CONPES que contempla inversiones 33 billones de pesos para ser
invertidos en una década con acciones y ejecuciones en temas como

derechos humanos, cultura, deporte, emprendimiento, matricula gratis y

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022




subsidio de empleo. Adicionalmente, cuenta con mecanismos de

participacion politica, incentivos para las industrias creativas y la cultura.

Durante este periodo se registra la realizacion de 75 encuentros de las

instancias de participacion, entre las cuales se encuentran:

e Mesas de acuerdo sindical 2021- Educacién superior

e Mesa de Didlogo para la construccién de acuerdos para la Educacion
Superior publica

e Mesa de Seguimiento Paro Civico Choco

e Comité Técnico para la atencién educativa a la poblacion con discapacidad
en el marco de la educacidn inclusiva del Ministerio de Educacion Nacional

e Comisién de Educacién Inclusiva -GES

e Comité de Contratacion

e Comité Sectorial de Gestién y Desempefiio

e Comité Institucional de Gestién y Desempefiio

e Mesas de negociacion Sindicato (SINTRAMEN -CTU-FEDEUSCTRAB)

e Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno

e Comité Sectorial de Auditoria

e Mesa Intersectorial de Formacidon del Talento Humano que trabaja con
Primera Infancia

e Mesa Técnica Intersectorial Del Sistema de Seguimiento al Desarrollo
Integral

e Mesa de Transito Nacional

e Comisién Nacional de Trabajo y Concertacion de la Educacién para los

e Pueblos Indigenas — CONTCEPI

e Comités de seguimiento a Convenios para infraestructura educativa

e Subcomités Técnicos del Comité Ejecutivo para la Atencion y Reparacién
Integral a las Victimas
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DIAGRAMA DIAGRAMA NO. 12 ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTA PERMANENTE
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FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
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5.4. Rendicidon de cuentas permanente y participativa

La estrategia de rendicibn de cuentas 2021 formulada a inicios de la
vigencia, en el marco del Plan de Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano,
con el propésito de que los grupos de valor del sector conozcan los avances
de los objetivos acordados en el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022
“Pacto por Colombia-Pacto por la Equidad”, conforme a lo establecido en el
articulo 50 de la Ley 1757 de 2015, incluyé actividades lideradas por distintas
areas con representantes de todos los grupos de interés del sector. Los hitos
mas importantes fueron: la conversacion con los jévenes, la negociacion con
las organizaciones sindicales, los procesos de didlogo con grupos étnicos y

la actualizacion permanente del Portal Educacion Rinde Cuentas.
DIAGRAMA Ne 13 PORTAL EDUCACIONRINDECUENTAS.MINEDUCACION.GOV.CO

Taed 6 Educacion "
A educacion  Suinaducacion rinde Espacios v Avances v Grupos de valor Participa
es de todos cuentas

Rendicién de cuentas 2021 =
Muchas voces sumando al Pacto por la Equidad
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FUENTE: EDUCACIONRINDECUENTAS.MINEDUCACION.GOV.CO

5.5. Evaluacién del gjercicio de rendicion de cuentas

La Audiencia Publica de rendicidon de cuentas del sector educacion fue un

espacio para conversar alrededor de los principales logros y retos que ha




dejado el 2021 logrando que los validadores de los logros (representantes
de los grupos de valor del sector educativo que bien, son promotores de
alguna de las estrategias implementadas en los diferentes niveles
educativos o que han sido beneficiados de éstas) tuvieran voz y
compartieran el testimonio de su experiencia. La seleccion de los
validadores surgié de una solicitud previa realizada por el equipo promotor
a las dependencias del Ministerio de Educacion; luego, con la informacion
suministrada, se desarrolld6 un proceso de revision, preseleccion y
convocatoria para la realizacion de un video testimonial sobre la estrategia
0 programa a validar. En total fueron realizados 36 videos testimoniales de
participantes de diferentes grupos de entre los cuales se encuentran
directivos de Entidades del Sector, Secretarios de Educacion, docentes y
directivos docentes, estudiantes y padres de familia. Los videos
testimoniales reposan en el Portal Educacién Rinde Cuentas

https://educacionrindecuentas.mineducacion.gov.co/espacios/rendicion-de-

cuentas2021/videos/.

Con el fin de promover la participacién de los grupos de interés del sector
educativo, se desarrollaron cuatro (4) ejercicios de participacion dispuestos
a la ciudadania a través del Portal Educacion Rinde Cuentas:

1. El ejercicio denominado Pregunta, tuvo como fin abrir espacio a los
ciudadanos para presentar sus inquietudes frente a la gestion del
sector educativo, con el fin de ser respondidas en el marco de la
audiencia publica. Para lo cual se dispuso de un formulario en linea
habilitado a traves del enlace
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdVwMaY77NEynuR80O
eiHpmOyyOVHFIqHujY vl6utO3jkkR2Eg/viewform, repartido en dos

partes: en la primera parte se dispusieron preguntas de

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022
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caracterizacion, correspondientes al género, grupo etario, tipo de
identificacion, pais de residencia, departamento, grupo de valor con
el que se identifica y correo electrénico. En la segunda parte, se dio
via libre para que los participantes escribieran su pregunta sobre la
gestion del sector educativo en la vigencia 2021. El formulario
terminaba con el diligenciamiento de la autorizacion de tratamiento de

datos y el boton de envio.

En el ejercicio Identifica y nombra se dispusieron dos tableros: Al
acceder a la pregunta ¢Cual es el mayor logro colectivo del sector
educativo en el 20217?, los participantes tenian la posibilidad de
escribir la palabra que, en su concepto, consideraran la mas relevante
para describir los logros del sector en la vigencia. P4ginall |57
De la misma manera, se dispuso la pregunta ¢(En qué asuntos
tenemos los mayores retos colectivos como sector educativo? En la
cual los participantes escribian la palabra que consideraron como el

mayor reto del sector educativo para la vigencia 2022.

En el ejercicio Comparte tu experiencia los participantes tenian la
posibilidad de preparar un video corto de duracibn maxima de 50
segundos, donde presentaran su experiencia sobre el retorno a la

presencialidad.

En el ejercicio Plantea acciones se buscé que la ciudadania
compartiera las acciones que desde su quehacer por la educacion
cree importante desarrollar y a las cuales esta dispuesto a sumarse
para trabajar por su implementacion. Al ingresar al ejercicio
participativo, se visualizaba un formulario en linea repartido en dos
partes: En la primera parte se dispusieron preguntas de

caracterizacion, correspondientes al género, grupo etario, tipo de



identificacion, pais de residencia, departamento, grupo de valor con
el que se identifica y correo electronico. En la segunda parte, se
presentaban las 9 ideas y cada una de estas contaba con la pregunta:
frente a esta idea, ¢qué accion propone desarrollar? De tal manera
que el participante pudiera seleccionar la idea acorde con su interés
y escribir la accion propuesta. ElI formulario terminaba con el
diligenciamiento de la autorizacion de tratamiento de datos y el boton
de envio. Todos los aportes enriquecieron la formulacion del plan de
accion 2022.

5.6. Logros 2022

Ademas de la divulgacion del portal educacionrindecuentas.gov.co y la

generacion de contenidos de interés, en el marco del disefio participativo de

la audiencia publica de rendicién de cuentas que se explicé anterioremente,

durante la vigencia se fortalecid la politica a través de las siguientes

estratégicas:

Actualizacion de la caracterizacion de los grupos de valor del MEN
identificando demandas, necesidades o preferencias de informacion
en el marco de la gestion institucional, asi como los canales de
publicacion y difusién consultadas por estos grupos.

Realizacion del Foro Educativo Nacional que conté con la
participacion de mas de 15 mil actores de todo el sector que tuvieron
la posibilidad de aportar sus reflexiones e inquietudes sobre la
promocion de aprendizajes significativos para la vida como principio
orientador de una practica pedagodgica innovadora, pertinente y
contextualizada.

Firma de acuerdos con cuatro organizaciones sindicales, entre ellas,

FECODE y con organizaciones sociales como la CONCEPI
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(Comision Nacional de Trabajo y Concertacion de la Educacion para
Pueblos Indigenas).

Rendicion de cuentas sobre el cumplimiento de los acuerdos previos
a 2021.

. Lineas de accion 2022

Elaborar un andlisis de los resultados de los ejercicios de rendicion
de cuentas del afio 2021 para alimentar la convocatoria a nuevos
espacios de dialogo.

Incrementar el nUmero de visitas del Portal Educacién Rinde Cuentas
Hacer seguimiento a los compromisos por el Ministerio de Educacion
con sus grupos de valor.

Hacer monitoreo al desarrollo de los espacios e instancias de
participacion, conforme al cronograma definido.

Conformar el nodo sectorial de rendicion de cuentas.

Fortalecer las capacidades institucionales para la articulacién y
seguimiento de los compromisos pactados en espacios de dialogo.

Ver Anexo No. 4. Estrategia de Rendicién de Cuentas (matriz

detallada)



DIAGRAMA 14 INFOGRAFIA PARTICIPACION CIUDADANA EN EL MINISTERIO DE EDUCACION

Participacion Ciudadana [YIiE

rio de Educacion

Es el derecho a la intervencién por parte
de todos los ciudadanos, en todas las
actividades confiadas a las entidades
publicas para garantizar la satisfaccion de
las necesidades de sus grupos de interés

Momentos y productos
de la participacion

Planeacién

iz

Presupuesto
Para lograr legitimidad

del accionar de la
entidad, fortaleciendo
la confianza del
ciudadano con el MEN

Para facilitar el control
social sobre el manejo

de los recursos y contribuir
a la identificacién de casos
de ineficiencia o corrupcion

B

Ejecuciéon
Para facilitar el
seguimiento a las metas
con enfoque en la
garantia de los derechos y
la mision de la entidad

X

1
Evaluacién

Para que la ciudadania
pueda proponer
acciones de mejora con
el objetivo de alcanzar
las metas propuestas y
la misién de la entidad

Mapa de publicos segiin su participacion

en la toma de decisiones del MEN

grupos de valor identificados en el
ecosistema sectorial se agruparon en

1)

Oficina Asesora de
Planeacién y Finanzas
Lider de la politica de
participacién y
rendicion de cuentas
realiza monitoreo a la
estrategla

Subdireccién de
Desarrollo
Organizacional
Asticula, monitorea y
hace seguimiento al
Plan Anticorrupeién y

de Atencion al

Ciudadano

Oficina Asesora de
Comunicacios
Se encarga de la difusion
de la estrategia de
participacion y del
acompafiamiento al

desarrollo de espacios e

instancias

Oficina de Tecnologia
Brinda soporte
tecnolégico para
dinamizar y sistematizar
espacios en instancias
de participacién con

apoyo en las TIC

Oficina de Control
Intorno
Realiza el seguimiento al
Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano, a
la estrategia de rendicién

La educacién
es de todos

Mineducacién

| Canales mas usados por la ciudadania

para acceder a la informacion

Pagina web

ci o
7,89%
Mecanismo

presencial y virtual

Espacios de dials
e nstancias de
ﬁ lcii acion
i 0,

Mecanismo 7 20%

‘ ecanismo

virtual presencial y virtual

Canales de
atencion al

Redes Sociales

16,84%
Mecanismo virtual

de cuentas y a estrategia
departicipacion ciudadana

53% o :

o 15%
virtual presencial
15%

presencial ®— Espacios |

/

2% o i
usan ambos ‘
mecanismos

234

o 28%
virtual
@ 57%

usan ambos
H mecanismos

FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

espacios de dialogos
y rendicién de cuentas

114

instancias para la
SEiunts delieies




6. ESTRATEGIA PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO

El propésito de esta estrategia es ubicar al ciudadano en el centro de los
procesos de la entidad para que la atencion a sus necesidades y la garantia
de sus derechos sean objetivos prioritarios de la gestion institucional, desde
la perspectiva de la construccion de confianza, en articulaciéon con las
politicas de participacién ciudadana, transparencia y acceso a la
informacion, racionalizacién de tramites y fortalecimiento institucional. El
servicio al ciudadano se enmarca en los principios de informacién completa
y clara, de igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad,
eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, teniendo

presente las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

Lo anterior, permite entender la gestion del servicio al ciudadano como
compromiso integral que requiere de: (i) total articulacion entre las
dependencias de la organizacion, (i) liderazgo de la alta direccion y (iii)
definicion de procedimientos, protocolos y recursos adecuados para la

atencion de las necesidades y expectativas de la ciudadania.

Esta politica se desarrolla desde dos perspectivas, la primera de ellas es la
ventanilla hacia adentro que hace referencia a la intervencion de aquellas
actividades, procesos, cultura y acuerdos internos de las entidades,
necesarios para la entrega de servicios eficientes y de calidad y la segunda,
de la ventanilla hacia afuera se refiere a los elementos que estan presentes
en la atencion prestada directamente a los requerimientos de los

ciudadanos.
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6.1. Politica de Servicio al Ciudadano

ustibn 4ot conocimionts ),
iy,
e,

modelo integrado
de planeacion
y gestidn

Mediante la Resolucion 00001 de 2021 el Ministerio de Educacién Nacional
ratifica la politica de Servicio al ciudadano en los siguientes términos: El
Ministerio de Educacion Nacional se compromete a garantizar los derechos
de los ciudadanos, a mejorar la relacion entre el Ciudadano y la Entidad,
ofreciendo servicios efectivos, de calidad, oportunos, y confiables, bajo los
principios de transparencia, prevencién y lucha contra la corrupcion, que
permitan satisfacer sus necesidades, bajo los principios de transparencia,
prevencion y lucha contra la corrupcién, que permitan satisfacer sus

necesidades.

Asi mismo, la entidad a través de su Sistema Integrado de Gestion (SIG)
orienta su modelo de operacion hacia la eficiencia, la transparencia y la
participacion ciudadana como fundamento de la calidad del servicio que se
ofrece a los grupos de valor, a la luz de lo dispuesto en las normas ISO 9001
y 14001 version 2015y en el Decreto 1499 de 2017, que establece el Modelo

Integrado de Planeacion -MIPG.



Por lo anterior, a través de la Resolucion 0001 del 2021 se compromete con
la escuchay analisis de las necesidades y expectativas de los grupos
de valor, como parte de la evaluacion periédica del cumplimiento y del
desempeno del sistema y establece como uno de los objetivos del sistema:
Aumentar los niveles de satisfaccién del cliente y de los grupos de

valor.

DIAGRAMA NO. 15 COMPONENTE DE SERVICIO - GESTION CON VALORES PARA RESULTADOS

A Gestion
con valores
I para resultados

Ventanilla
hacia afuera

Politica de servicio
al ciudadano

FUENTE: CONSTRUCCION PROPIA

La politica de servicio al ciudadano es liderada por la Secretaria General del
Ministerio de Educacién y la Unidad de Atencion al Ciudadano, con el
propdsito de que la oferta de servicios institucionales se disefie, implemente,
monitoree y evalle con base en las caracteristicas y necesidades de cada

uno de los grupos de interés.

Teniendo en cuenta las necesidades de los grupos de valor identificados, el

MEN, ha definido los siguientes servicios esenciales:
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DIAGRAMA 16: SERVICIOS ESENCIALES

s { N s
8. Informe de
1. Documento de i 9. Informe de
politica publica en S%%“mi’;g’u r";loiso seguimiento
educacion financieros preventivo a las IES
- | S A S
(" 2, Documento )
mediante el cual se 7. Tramite de 10. Informe Sobre el
establece un asequramiento de avance de Medidas
instrumento de gl lidad Preventivas y
politica publica en a calloa Correctivas
educacion
3 0
(" 3. Documento de ( D
evaluacion de 11. Medida .
politica publica o de 6. Proyectos prevéntiva o de 14. Atencién a la
J:fi:lr;";,'a‘;ﬁ:.d:n Ejecutados vigilancia especial ciudadania
educacién L ) L
s ™ s .
13. Respuesta a
4. Informe de 5. Asistencia 12. Apertura de e c
- Y peticiones, guejas o
asistencia técnica Técnica investigacion reclamos
A - J . \. J

FUENTE: CONSTRUCCION PROPIA

Anualmente se realiza la evaluacion de los tramites y servicios que ofrece el
Ministerio, para medir el nivel de satisfaccion e identificar las necesidades y
expectativas que tienen los ciudadanos frente a los servicios prestados
permitiendo asi evaluar los servicios y hacer el analisis transversal sobre los
resultados y planes de accion, con el objetivo de tomar las medidas
preventivas y correctivas y retroalimentar el proceso de planeacion

estratégica de la entidad.

6.2 Desarrollo Institucional para el Servicio al
Ciudadano

La Politica de Servicio al Ciudadano es liderada al interior de la entidad por
la Unidad de Atencion al Ciudadano bajo la premisa de que la construccion
de relaciones de confianza que acerquen el estado a la ciudadania se ha
convertido en una de las principales preocupaciones de la gestiéon publica,

por cuanto se ha demostrado que la gobernabilidad del sistema esta



determinada por la legitimidad que se le reconoce a las instituciones que lo

conforman.

En ese sentido, las estrategias que las entidades publicas formulan para el
logro de sus objetivos no pueden reducirse a la mejora de los servicios desde
el punto de vista técnico-funcional, ni estar al margen de los elementos
intangibles que rodean el relacionamiento con sus grupos de interés. Al
contrario, la mejora en la calidad de los servicios que se ofrecen debe incluir
la construccién de un mensaje consistente sobre la manera en que llegaran
€s0s servicios a su publico objetivo. Ya no es suficiente llegar, ahora también
es fundamental saber como y cuando se llega, quién y cémo recibe el
servicio y qué puede generar diferenciacion y recordacion para aumentar la
satisfaccion de cada grupo objetivo. En eso consiste la estrategia integral del
servicio implementada por el Ministerio de Educacion en la vigencia 2029:
un conjunto de acciones planificadas, estructuradas, monitoreadas y
evaluadas para elevar la percepcion de valor por parte de los ciudadanos en

cada interaccion con la entidad.

Con base en los insumos recibidos durante los ejercicios participativos
llevados acabo en el afio 2018 para la construccion del Plan Nacional de
Desarrollo 2018-2022, se disefié e implementd la Estrategia Integral de
Servicio, orientada a mejorar la experiencia, combinando aspectos
sensoriales y comunicacionales en los canales de contacto de los grupos de
valor, en el marco de las politicas de servicio al ciudadano y de
racionalizacion de tramites, del Modelo Integrado de planeacion y gestién -
MIPG.

La Estrategia Integral de Servicio, fue socializada el 16 de octubre de 2019

y se resume en la siguiente declaracion:
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Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022

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

siempre solucionar, cumplir y aportar”

Bajo esta premisa la entidad de manera permanente busca orientar sus
acciones hacia la mejora continua de sus procesos internos, la entrega de
productos y servicios que cumplan con los requisitos y expectativas de los
ciudadanos, la calidez, conocimiento y orientacién de los servidores publicos
y la optimizacién de los recursos, con el fin garantizar la excelencia en el

servicio al ciudadano.

Por lo tanto, el Ministerio de Educacion en el marco de fortalecimiento de
estrategia de servicio al ciudadano ha desarrollo un plan de implementacion
que incorpora los dos componentes de la Politica: Ventanilla hacia adentro
(arreglos institucionales, procesos y procedimientos y talento humano) y
Ventanilla hacia afuera (Cobertura, Certidumbre y Cumplimiento de
expectativas). Asimismo, el modelo disefiado contempla, de una forma mas
holistica, los componentes (caracterizaciébn usuarios y medicion de
percepcion, formalidad de la dependencia o &rea, atencion incluyente y
accesibilidad, canales de atencion, proteccién de datos personales, gestion
de PQRSD, gestién del talento humano y buenas practicas).



6.3 Modelo de Atencién al Ciudadano

Con el fin de fortalecer la relacién de los ciudadanos con el Ministerio y

generar eficiencia en la atencion de los usuarios, la entidad cuenta con el

Modelo de Atencion al Ciudadano, el cual se implementa de la siguiente

manera.

Los clientes del Ministerio (Secretarias de Educacion, Instituciones de
Educacion Superior, docentes, padres de familia, estudiantes, servidores
del MEN vy ciudadania en general), presentan sus solicitudes o
requerimientos de manera presencial en la Unidad de Atencion al
Ciudadano, de forma telefénica por medio del Call Center, de forma
virtual por medio del correo electrénico, de la pagina WEB o por medio
de una comunicacion escrita radicada presencialmente o por un servicio
de correo.

Las solicitudes son registradas por la Unidad de Atencion al Ciudadano
utilizando en la herramienta para el Sistema de Gestion Documental
(SGD), se clasifican de acuerdo con la tematica, algunas pueden ser
atendidas por la Unidad y las que son de segundo nivel se remiten a las
dependencias correspondientes.

La dependencia asignada realiza la gestion y como resultado genera la
respuesta, la cual es enviada al solicitante a través del correo electronico
institucional, de forma fisica a través de la correspondencia o en forma
presencial directamente en la Unidad de Atencién al Ciudadano, cuando

sea necesario.

Los procesos de atencion al ciudadano requieren un trabajo coordinado

entre las distintas dependencias del Ministerio y la Unidad de Atencién al

Ciudadano, en donde cada una de las partes cumple con actividades

especificas segun el proceso que se trate.

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2022




DIAGRAMA 17: CANALES DE ATENCION MEN

1 La educacién
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FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL, MEN.

Para garantizar la adecuada interaccion entre los clientes, la Unidad de
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Atencion al Ciudadano y las dependencias, se manejan los siguientes

frentes:

e Front Office o linea del frente: son las personas que tienen contacto
directo con los ciudadanos (cliente o usuario). Como apoyo al canal
telefénico, la entidad cuenta con los servicios especializados de una
empresa de contact center.

e Middle Office: lo conforman las personas de la Unidad de Atencion al
Ciudadano, que no tienen contacto directo con los ciudadanos (clientes
0 usuarios). Aqui se encuentra el personal responsable de la Pagina

Web y el correo electrénico institucional.




e Back office: son todas las dependencias que participan en el proceso de

servicio generando las respuestas a consultas, quejas y reclamos de

caracter especializado que permiten la gestion de los tramites recibidos
en la UAC.

En el marco del modelo de atencion al ciudadano, el Ministerio de Educacion

Nacional cuenta con los siguientes canales:

Atencién

Presencial

Atencién

Telefénica

A través de la Unidad de Atencion al Ciudadano, se ofrece orientacion e
informacion de manera personalizada e inmediata, ademas de la gestion de
los principales tramites y servicios del Ministerio, en el horario de lunes a
jueves de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. jornada continua y viernes de 7:00 a.m. a
4:00 p.m. en la Calle 43 No.57-14 CAN, Bogota D.C.

Las ventanillas estan dispuestas para la recepcion de correspondencia y
radicacion de tramites, consultas, quejas, sugerencias por escrito y
verbales, las cuales son remitidas a la dependencia competente para que
alli sean resueltas.

Linea gratuita fuera de Bogotéa: 01 - 8000 - 910122 de lunes a jueves de 8:00
a.m. a 5:30 p.m. y viernes de 7:00 am a 5:00 pm Contestador automatico

de lunes a domingo en horario no habil.

Linea gratuita Bogota: +57 (1) 3078979 lunes a jueves de 8:00 a.m. a 5:30
p.m. y viernes de 7:00 am a 5:00 pm Contestador automatico de lunes a

domingo en horario no habil.

Los anteriores frentes son atendidos por medio del Centro de Contacto

PBX: +57 (1) 2222800: De lunes a jueves de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. yt viernes
de 7:00 am a 4:30 pm

Fax: +57 (1) 2224953 de domingo a domingo las 24 horas.
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Ventanilla
Unica de
Tramites-
VUMEN

Portal Web

Sistema de
Atencion al
Ciudadano

Correo

electrénico

Redes

Sociales

Chat
Institucional

Llamada

virtual

https://vumen.mineducacion.gov.co/VUMEN/

La ventanilla Gnica es una herramienta que permite realizar los tramites y
servicios dispuestos en linea por el Ministerio de Educacion Nacional. Se
accede a la ventanilla desde el sitio WEB www.mineducacion.gov.co , opcién

“Atencién al ciudadano”, opcién “Ventanilla Unica de Tramites”.

Sitio Web www.mineducacion.gov.co opcién “Atencién al ciudadano”, opcion

“Consultas, quejas y reclamos en linea” y nuevamente la opcioén “Consultas,
quejas y reclamos en linea”: Por este canal, el ciudadano puede formular
consultas, quejas y hacer seguimiento al estado de sus tramites. Se
encuentra disponible las 24 horas del dia.

atencionalciudadano@mineducacion.gov.co

Por este canal el ciudadano puede formular consultas, quejas y hacer
seguimiento al estado de sus tramites. Se encuentra disponible las 24 horas
del dia, sin embargo, los requerimientos registrados por este medio seran
gestionados dentro del horario: 8:00 a.m. a 5:00 p.m. de lunes a viernes

Twitter: @mineducacion

Facebook: http://www.facebook.com/MineduColombia

Instagram: mineducacioncol

Linkedin: Ministerio de Educacion Nacional

Ingresando a la pagina www.mineducacion.gov.co, opcion “Participacion

Ciudadana”, opcién “Chat” y opcion “Ingrese al Chat de Atencién al
Ciudadano”, el ciudadano podra realizar sus consultas. Este servicio esta
habilitado de lunes a viernes en el horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. el cual
es atendido por el personal del Centro de Contacto

Sitio Web www.mineducacion.gov.co opcién “Atencion al ciudadano”, opcion

“Llamada virtual” e ingresando los Nombres y Apellidos, un Numero
telefénico, haciendo clic sobre la opcion Aceptando los términos y
condiciones, uno de los agentes del Centro de Contacto le devolverd la
llamada en un lapso no superior a los 10 minutos siguientes al registro de la
“Solicitud de Llamada”, el ciudadano podra realizar sus consultas. Este
servicio esta habilitado de lunes a viernes en el horario de 8:00 a.m. a 5:00

p.m. el cual es atendido por el personal del Centro de Contacto.


https://vumen.mineducacion.gov.co/VUMEN/
http://www.mineducacion.gov.co/
http://www.mineducacion.gov.co/
mailto:atencionalciudadano@mineducacion.gov.co
http://www.facebook.com/MineduColombia
http://www.mineducacion.gov.co/
http://www.mineducacion.gov.co/

La arquitectura institucional de servicio que soporta el modelo cuenta con
seis componentes interdependientes para la construccién de relaciones
duraderas y beneficiosas con los grupos de valor a través de experiencias

de servicio excepcionales:

LOS USUARIQOS: son el eje del modelo porque conocer verdaderamente
quiénes son, entender la manera en que estos se relaciona con la entidad,
la marca, los tramites y servicios es el punto de partida para mejorar
cualquier experiencia de servicio. El Ministerio de Educacion dispone de una
metodologia para la caracterizacion de sus grupos de valor, este documento
se actualiza anualmente con datos sociodemogréficos y con la informacion
gue se genera en los espacios de diadlogo, en las encuestas de satisfaccion
y en las PQRSD.

LA SITUACION: a partir de la caracterizacion y la segmentacion efectiva de
los grupos de valor y se hace el levantamiento del mapa de experiencias:
para pofundizar en los distintos aspectos que determinan el nivel de
satisfaccion de los grupos de valor frente al cumplimiento de la promesa de
valor, en el relacionamiento con la entidad. Esto facilita la identificacion e

intervencién sobre los problemas reales o potenciales.

EL FACTOR HUMANO: aunque la inteligencia artificial esta avanzando a
pasos agigantados y esta llamada a revolucionar el mundo de la experiencia
de servicio, junto con la realidad aumentada y, en general, con toda la
tecnologia disponible, el factor humano siempre sera imprescindible porque
es el que imprime el diferencial en la interaccion, las actitudes que generan
conexion emocional siguen siendo un elemento netamente humano. Mas
adelante se explican con mayor detalle los procesos de cualificacion de las
personas que participan en la cadena de servicio.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022
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LA IDENTIFICACION: conociendo a los clientes, entendiendo su
experiencia actual y dimensionando el impacto que los seres humanos que
trabajan en la entidad tienen en esa experiencia, se determinan los puntos

ciegos y las multiples oportunidades de mejora.

LA IMPLEMENTACION: en el Ministerio de Educacion, el proceso de
implementacion de las o soluciones frente a las oportunidades de mejora
identificadas se hace a través de herramientas de innovacion y gestion del
cambio, aplicando las metodologias &giles que se mencionaron en la
estrategia de racionalizacion de trdmites, con las cuales se pueden generar

transformaciones con flexibilidad y rapidez.

LA MEDICION Y MEJORA: una vez superada la etapa de implementacion,
se deben tener métodos y procesos que permitan medir el impacto de las
acciones en la experiencia de los usuarios y su satisfaccion con la empresa.
De estas mediciones, se pueden derivar nuevas oportunidades y ajustes al
proceso para continuar el ciclo de la mejora.

Para desarrollar estas etapas es importante cambiar la manera en la que se

entiende y se analiza la organizacion.

En la estrategia de mejora basada en el ciclo del servicio se deben tomar en

consideracion los siguientes elementos:

Producto o servicio: tiene que ver con aquel bien (tangible o intangible) que

esta recibiendo el usuario.

Experiencia: tiene que ver con la respuesta cognitiva (la manera en que se
ve y se siente el receptor del servicio o producto durante todas las

interacciones que se tienen con la entidad)



Procesos /herramientas: este elemento tiene que ver con los procesos que
se tienen disefiados para interactuar con los clientes y las herramientas que

estos procesos demandan.

Data/Informacion: tiene que ver con la informacion cuantitativa y cualitativa
gue se recolecta acerca de los clientes y la frecuencia y calidad de las
interacciones con la entidad. Basicamente, se busca disefiar una manera de
capturar esa data, analizarla y tomar decisiones que generen valor a la

relacion.
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DIAGRAMA 18: MODELO DE GESTION DE LA EXPERIENCIA

MEDICION Y MEJORA

IMPLEMENTACION

o
8w (@) @ f—

TALENTO HUMANO

@ SITUACION

EL USUARIO

ﬂ PROCESOS- DATA E
HERRAMIENTA INFORMACION

FUENTE: AzURES, F. (2018). FUERA DE SERVICIO. COLOMBIA



AN
AN
o
(V]
o
c
(3]
i}
3+
=)
3
@)
©
c
©
o
c
<)
—
<
[B)
o
>
c
S
o
o
>
-
P .
(@]
o
=
c
<
c
s
o

6.4. Esquema de monitoreo y capacitacion

En el marco del modelo anterior, el Ministerio de Educacién ha generado una ruta
para el monitoreo y capacitacion para todas aquellas interacciones que impactan la

experiencia del usuario.

Ruta de monitoreo: la ruta de monitoreo es una guia para la utilizacion de
diferentes instrumentos que permiten controlar, monitorear y evaluar las actividades
gue componen la experiencia del usuario al realizar un tramite y efectuar un andlisis
cualitativo y cuantitativo de la informacion sobre la experiencia interna del
trdmite/servicio (volumen de solicitudes, el tiempo de respuesta, transacciones por

canal, etc.

La ruta, es implementadas por un equipo responsable de la recopilacion, analisis,
diagnéstico y posterior documentacion de la informacién y los resultados de esta.
Este equipo es definido por el lider del proceso y las actividades se articulan a través

de la Subdireccién de Desarrollo Organizacional.



DIAGRAMA 19: ROLES DEL MONITOREO

DIRECTOR(A)

LIDER DE
CANALES &
ASISTIDOS * »
LIDER DE

GRUPO DE A MONITOREQ

USUARIOS .
INTERNOS <

GRUPO DE .. L
USUARIOS R
TANGENTES

. LIDER DE
A CANALES NO
ASISTIDOS

A GRUPO DE
USUARIOS
INTERNOS

GRUPO DE
USUARIOS
TANGENTES

DIRECTOR (A):

Es la persona que identifica la
necesidad segun su modelo de gestion
y solicita el monitoreo.

LIDER DE MONITOREO:

Es la persona que determina el
plan de monitoreo y le hace
seguimiento con los lideres de
cada tipo de canal, ademas de ser
el nexo con los usuarios intermos y
tangentes.

LIDERES DE CANALES (ASISTIDOS
Y NO ASISTIDOS)

Son las personas encargadas de
monitorear cada fipo de canal segin
el plan de monitoreo

GRUPOS DE USUARIOS INTERNOS Y
TANGENTES

Son las personas involucradas en el
tramite y ayudan a cumplir las metas del
monitoreo

Usuarios internos: funcionarios de planta
y contratistas.

Usuarios tangentes: Funcionarios de
otras instituciones u érganos
(CONACES, CNA stc.)

FUENTE: FUENTE: ERNST & YOUNG, DIAGNOSTICO INTEGRAL DEL MINISTERIO DE EDUCACION

La ruta se compone de las 4 fases, que, mediante la recopilacion, el analisis y

diagnéstico de la informacién ofrece resultados efectivos para el usuario y alineados

a sus objetivos para la entidad y se resume en el siguiente cuadro:
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DIAGRAMA 20: FASE DEL MONITOREO

! FASE 1- PREMONITORIO (PLANEACION)
]

Definicion de Definicion de
enfoques como instrumentos y
oportunidades periodos de
medicion.

Identificacion de puntos criticos
(Errores y aciertos) para cada
tipo usuario y por cada tipo de
canal

i Entendimiento del tramite
por parte de todos los
involucrados.

Definicion de plan de
respuesta
anticipada.

DOCUMENTAR FASE 2- SOCIALIZACION DEL PLAN DE MONITOREO

Y CALIBRAR
FASE 3 - MONITOREO PERIODICO

! Reunion de

| Reunion d Aplicar resultados Aplicar

i eunion de 5 acciones . 5 acciones

! Contemplar resultados a % del Extraer . Considera 100% del -

i ) ) - ;s preventivas. : 8 correctivas. Demostracié
| tiempo de tiempo transcurrido practicas tiempo de periodo e

| desarrollo del para cada periodo a calibrar Documentar desarrollo (Evaluacion Documentar resultados.

| tramite (resuitados esperados | oreplicar. | parg del tramite | de para

! vs reales) comunicar y resuitados) comunicar y

! replicar replicar

|

P SEGUIMIENTO = r=rmimimim i i e e e e e s e e e m mm e ——— ¥y

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DE MEJORA EN LA EXPERIENCIA DEL USUARIO
FASE 4 - COMUNICACION DE RESULTADOS °

FUENTE: ERNST & YOUNG, DIAGNOSTICO INTEGRAL DEL MINISTERIO DE EDUCACION

Esquema de capacitaciéon: con el fin de dirigir las actividades de capacitacion y
entrenamiento del personal que participa en la cadena de interacciones que
componene la experiencia frente a un tramite, el Ministerio cred cuatro perfiles de
acuerdo con los diferentes roles y responsabilidades de las personas involucradas

como se observa en el diagrama 20:
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DIAGRAMA 21: PERFILES PARA LA CAPACITACION

Ba=
) Tiene la responsabilidad de: Tiene la responsabilidad de:

vrt v . TRANSMITIR GESTION .7 ...
14
9 G
g Intermediarios entre el MEN y el Funcionarios que se encargan de g
> usuario final. Son quienes se gestionar internamente las 3
2 encargan de transmitir informacion transacciones necesarias para el <
= >
8 clave al usuario. desarrollo del tramite. g
0340}
ng
3 _ Tiene la responsabilidad de: Tiene la responsabilidad de: . )
"""""""" ' EVALUAR APROBAR
Funcionarios que cumplen el rol de 2
14 i . L o
g Persclmal qlil_e_f.e;iencarga ctiet;?tl;dgr lider dentro del tramite. Son 2
; e qunes socrargan doaprosr
_<| condiciones establegigas y documentos y resultados finales E
S : derivados del procesamiento de las <
w

solicitudes de los usuarios.

Grupos Internos de Trabajo (GIT) Ministerio de Educacién MNacional

FUENTE: ERNST & YOUNG, DIAGNOSTICO INTEGRAL DEL MINISTERIO DE EDUCACION

En la ruta de capacitacion se minimiza la presencia de varios puntos criticos en la
experiencia de los ciudadanos con los tramites que se deben a los problemas
derivados de la no comunicacion y/o articulacion entre funcionarios o areas clave

en el desarrollo del servicio.

La comunicacién es clave en un servicio de calidad, entendiendo que su buen uso

implica promover las condiciones de calidad de la siguiente forma:




a) La pertinencia del servicio, en la oportunidad en las respuestas hacia el
usuario final,

b) La claridad en cada transaccion, debido a la construccion de mensajes
clarosy

c) La cercania, derivada de la empatia reflejada por el MEN en cada contacto

gue tiene el usuario final a través de los diferentes canales.

Para facilitar el planteamiento estratégico de la ruta de capacitacion y

entrenamiento, se definieron cuatro ejes:

1. Comunicacion efectiva, y articulacion entre areas, funcionarios y/o

actores relacionados con el tramite al interior de la entidad.

Objetivo general:

Mejorar las dinamicas de comunicacion interna, haciendo énfasis en la
necesidad de un sistema adecuado de retroalimentacion y la importancia de
la claridad y oportunidad en los mensajes y sus respectivos canales; con el

fin de identificar oportunidades de mejora en la gestion interna de los tramites.

Objetivos especificos:
e Reflexionar sobre practicas relacionadas con la comunicacion interna
gue afectan la calidad del servicio.

e Compartir buenas practicas de comunicacion dentro de la entidad y

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022

otros contextos.

e Adquirir herramientas para mejorar la gestion interna de los tramites
con ayuda de la comunicacion.

e Integrar los conocimientos aprendidos a través de actividades

practicas que invitan a la articulacion de actores involucrados en los

tramites.
e Apropiar técnicas de trabajo en equipo para mejorar los flujos de

comunicacion dentro del servicio.




Reflexionar sobre la importancia del reconocimiento de la diversidad
en las relaciones humanas para fomentar dindmicas de trabajo en
equipo.

Entender estrategias de trabajo colaborativo.

Fomentar dinamicas que potencien el trabajo en equipo de manera

colaborativa y eficiente.

2. Aportar a la construccion de una cultura orientada a la comunicacion

asertiva.

Objetivo general:

Fortalecer y apropiar habilidades de trabajo en equipo que faciliten la

comunicacioén y articulacion entre diferentes actores que se involucran en los

tramites para dar cumplimiento a los objetivos.

Obijetivos especificos:

Apropiar técnicas de trabajo en equipo para mejorar los flujos de
comunicacion dentro del servicio.

Reflexionar sobre la importancia del reconocimiento de la diversidad
en las relaciones humanas para fomentar dinamicas de trabajo en
equipo.

Entender estrategias de trabajo colaborativo.

Fomentar dinamicas que potencien el trabajo en equipo de manera

colaborativa y eficiente.

3. Nivel de apropiacion de cultura de servicio para responder a las

expectativas y necesidades del usuario

Objetivo general:

Entender protocolos de servicio y reflexionar sobre la importancia del rol de

cada funcionario en el desarrollo del trdmite y la experiencia del usuario.
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Objetivos especificos:
e Promover el sentido de pertenencia de los funcionarios hacia la
entidad, lo cual facilita la creacion de una cultura de servicio.
e Identificar buenas practicas de servicio y valores compartidos entre los
grupos internos del Ministerio.
e Reforzar valores y comportamientos que existen como practicas

individuales para convertirlas en colectivas.

4. Apropiaciéon de principios de disefio de experiencias centradas en el

usuario en los aplicativos y plataformas digitales.

Objetivo general:
Agilizar la gestion de tramite por medio del uso adecuado de las herramientas
tecnologicas disponibles, para generar un impacto positivo en la calidad del

servicio de los tramites.

Objetivos especificos:
e Promover el uso de herramientas que faciliten la integracién de actores
gue intervienen en el servicio en diferentes momentos y desde

diferentes lugares.
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e Demostrar el impacto de las herramientas tecnolégicas en la agilidad
y calidad del tramite.

e Conectar las TICs como elementos clave en un servicio de calidad.




6.5. Logros 2021

Durante el afio 2021 se fortalecié y mejoro la experiencia del servicio de los grupos

de valor del Ministerio de Educacion a través de las siguientes acciones:

1.
2.

3.

4.

Implementacion citas virtuales personalizadas.

Durante el periodo el Ministerio de Educacién participé en cuatro (4) Ferias
“Acércate”, en la siguiente tabla se presente la ciudad, la fecha en la que se
realizaron y la cantidad de solicitudes atendidas en el marco de dichos
espacios.

12 y 13 de agosto de 178

San Jancito-Bolivar 2021
Sardinata — Norte de 9y 10 de septiembre de 265

Santander 2021

. . 14 y 15 de octubre de

Dibulla- La Guajira 2021 392
Santander de Quilichao -| 11y 12 noviembre de 378

Cauca 2021

Se fortalecieron las competencias de los servidores del Ministerio y de las
EAV para mejorar la experiencia de servicio al ciudadano de la poblacion
con discapacidad visual, discapacidad auditiva y diversas (indigenas,
afrocolombianos, raizales, palenqueros y room) con espacios de
capacitacion en el marco de las cuales se profundizo sobre sus necesidades,
herramientas para la atencién, y buenas practicas a tener en cuenta, dadas

sus particularidades.

Aplicacion de metodologias de innovacion para la reflexion permanente
sobre el quehacer institucional, cultivando la confianza creativa necesaria
para innovar en la solucion de problemas y la mejora de procesos y servicios,
superando el mito de que la innovacion requiere sofisticacion y talentos

excepcionales. Con la estrategia se logré la movilizacion de todos los
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colaboradores, la documentacion de sus perfiles innovadores y la co-
creacion del laboratorio de innovacion MEN Territorio Creativo a traves del
cual cualquier persona de la entidad y del sector pueda participar en el ciclo
de la innovacion de manera sistematica. Asi, el Laboratorio MEN Territorio
Creativo es el espacio que busca introducir a los participantes en el mundo
de la innovacion y la colaboracion, permitiéndonos descubrir nuevas
posibilidades para resolver problemas y mejorar el ciclo de la politica publica,
despertando una nueva sensibilidad fisica, mental y emocional. En este
sentido, la Subdireccion de Desarrollo Organizacional, durante la vigencia
2021, identifico seis retos que buscan potencializar la innovacion y la

creatividad colaborativa en espacios de co-creacion.

Una de las necesidades identificadas estd relacionada con la analitica
institucional a partir de la PQRSD; buscando reforzar la cultura de analitica a
partir de estos datos, como insumo fundamental para la toma de decisiones

y definicion de estrategias para fortalecer el servicio al ciudadano.

Este reto surge como una continuacion del reto disefiado en la vigencia 2020
relacionado con el fortalecimiento, uso y apropiacion de indicadores para el
monitoreo de aspectos criticos de la satisfaccién del usuario. En este sentido,
el laboratorio debia orientarse a buscar estrategias que desde la innovacion
permitieran al Ministerio hacer un andlisis de indicadores para la toma de

decisiones frente a la satisfaccion de usuarios y las PQRSD.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022

Cada una de las sesiones virtuales programadas conto con la activa participacion
de mas de 40 servidores del Ministerio de Educacién Nacional y de sus
Entidades Adscritas y Vinculadas; la metodologia de cada espacio se enmarcé

en los lineamientos del desing thinking que busca generar ideas innovadoras y

centra su eficacia en entender y dar solucién a las necesidades reales de los

usuarios.




Asi, desde la Subdireccion de Desarrollo Organizacional y el
acompafamiento metodologico del Departamento Nacional de Planeacion se

organizaron cuatro (4) sesiones asi:

Sesion | 31 de marzo sesion socializacion enlaces PQRSD Ministerio de
Educacién Nacional: a través de una infografia se inicia el proceso de
sensibilizacion con un grupo representativo del MEN, sobre la importancia de
las PQRSD para la toda de decisiones. Para el momento de la ideacion, se
disefiaron una serie de preguntas orientadoras asociadas a un caso real
presentado.

Sesion Il 21 de mayo PQRSD: sesién de sensibilizacién sobre la atencion a
PQRSD y su impacto en la toma de decisiones, dirigida a servidores de
Entidades Adscritas y Vinculadas al Ministerio. Al igual que en la primera
sesion, para el momento de ideacién se compartié un caso real de PQRSD.
Como producto, a través de un mural virtual se consignaron 25 aportes.
Sesion Il 28 de mayo Lenguaje claro: la sesion liderada por el Departamento
Nacional de Planeacion inici6 con el componente formativo sobre los
conceptos asociados a lenguaje claro en el marco de los diez pasos para
comunicarse de manera efectiva con los grupos de valor. En el ejercicio de
ideacion se trabajoé, a través de la plataforma padlet, un caso del sector
educacion para dar respuesta a la peticion de un usuario (estudiante). En la
herramienta quedaron plasmados los mas de 50 aportes, en su mayoria
asociados a la importancia de implementar estrategias de lenguaje y
comunicacién clara desde el interior de las entidades y proyectadas hacia
sus publicos externos.

Sesion IV 4 de junio laboratorio de simplicidad: nuevamente la sesion conto
con el liderazgo del DNP en la construccion de la metodologia que en esta
oportunidad desarroll6 lo que se conoce como el laboratorio de simplicidad;
ejercicio que permite traducir a lenguaje claro documentos técnicos y

estratégicos de las entidades.
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De otra parte, y bajo los lineamientos de los procesos de ideacion e
innovacion del Ministerio, en el marco de la estrategia Café para conversar e
inspirar del mes de noviembre se desarrollé un nuevo reto de cocreacion en
el que cada lider y su equipo participaron en un didlogo genuino sobre el
aporte del area al fortalecimiento de la politica de Transparencia, a través de

un Laboratorio de Simplicidad.

Para el desarrollo del ejercicio, cada dependencia del Ministerio de
Educacién Nacional recibio el kit de la transparencia que incluyé: una bata de
laboratorio, unos marcadores y una infografia sobre como desarrollar un
laboratorio de simplicidad que permite traducir documentos a lenguaje claro.
A partir de las orientaciones dadas en la infografia, cada area selecciond un
documento estratégico para iniciar el proceso de traduccion a lenguaje claro.

Como resultado se recibieron los siguientes productos:

Nombre del documento a

Dependencia

traducir

Nota técnica matricula en

Subdireccion de Desarrollo Sectorial y _
educacién superior 2020

Direccién de Fomento de la Educacion Informe de Gestion al
Superior Congreso

Subdireccion de Apoyo a la Gestion de Infografia programa
las IES Generacion E

Seguimiento plan
Oficina de Control Interno anticorrupciéon y de

atencion al ciudadano.

Procedimiento certificado
de programa académico
Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia |para el ascenso al grado 14
en el escalafén docentes y

certificado de existencia y




Dependencia

Nombre del documento a

traducir

representacion legal,
cadigo IP-PR-09

Oficina Asesora de Comunicaciones

Guia de implementacion de
la politica de transparencia
y acceso a la informacion
publica y lucha contra la

corrupcion

Subdireccion de Recursos Humanos del

Sector Educativo

Resolucion 16720 de 2019

Subdireccién de Acceso

Plan de Accidn Institucional

Subdireccion de Gestidon Financiera

PAC - Sistema General de

Participaciones

Secretaria General

Circular 30 del 2020. Actos

Administrativos

Subdireccion de Referentes y Evaluacion

ABC SINEFAC

Direccion de Cobertura y Equidad

Actualizacion circular
conjunta N° 016 de 2018 —
“Instructivo para atencién a

poblacién Migrante en el
sector educativo”

Subdireccion de Monitoreo y Control

Guia para la administracion
de los recursos del sector
educativo

Subdireccion de Aseguramiento de la
Calidad de la Educacién Superior

Guia para tramite
reconocimiento de
personeria juridica

Despacho de la Ministra

MATRICULA CERO
Ley de inversion social
Articulo 27

Subdirecciéon de Talento Humano

Programacion de
vacaciones

Subdireccion Gestion Administrativa

Procedimiento:
implementar, ejecutar y
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Dependencia

Nombre del documento a

traducir

monitorear controles
operacionales ambientales

Oficina Asesora de Planeacion y
Finanzas

Documento de distribucion
del SGP

Oficina de Innovacién Educativa

Guia De
Eduentretenimiento y
enfoque STEM+

Subdireccion de Permanencia

Decreto 746 de 2020, por
medio del cual se sustituye
el titulo 8 de la parte 2 del
libro 2 del Decreto 1079 de
2015, Decreto Unico
reglamentario del sector
transporte.

Unidad de Atencion al Ciudadano

Manual De Usuario De
Legalizaciones

Subdireccion de Desarrollo
Organizacional

Guia de administracion de
riesgos

Direccion de Calidad para la EPBM

Orientaciones de SINEFAC

Despacho del Viceministerio de
Educacién Superior

Actualizacion pagina web
MEN — Seccion VES

Subdireccién de Fomento de
Competencias

Documento
Recomendaciones para la
formulacion, la
implementacion y la
evaluacion de politicas
locales de formacion de
educadores y Planes
Territoriales de Formacion
Docente -PTFD

Oficina de Cooperacion y Asuntos
Internacionales

Procedimiento de Gestidn
de Donaciones

Oficina Asesora Juridica

ACUERDO No. 001 DE 01
OCT 2020 Por el cual se
recogen las politicas,
lineamientos, directrices,
parametros y reglas
aprobados por el Comité de
Conciliacion y Defensa
Judicial del Ministerio de
Educacion Nacional en
asuntos relacionados con
la sanciébn moratoria el




Dependencia

Nombre del documento a
traducir

pago tardio de cesantias a
los docentes afiliados al
Fondo Nacional de
Prestaciones Sociales del
Magisterio»

Oficina de Tecnologia y Sistemas de

Cumplimiento lineamientos

Informacién de MinTIC y AGN
Direccion de Callda_d de Educacioén Resolucién 21795 de 2020
Superior

Subdirecciéon De Fortalecimiento
Institucional

Escuela de secretarias:
estrategia de
fortalecimiento a la gestion
territorial

Direccidn de Primera Infancia

Procedimiento para la
creacion de un servicio de
educacion inicial

Direccion de Fortalecimiento a la Gestion
Territorial

Tema: ALTERNANCIA'Y
PRESENCIALIDAD

El ABC del Decreto 746 de

Subdireccion de permanencia 2020

Finalmente, y como parte de las actividades del reto de ideacion, las dependencias
participaron en la personalizaciéon de las batas de laboratorio haciendo uso de los
marcadores y plasmando en ella los elementos clave del lenguaje claro. Esta bata
se convirti6 en el elemento inspirador para el desarrollo del laboratorio de

simplicidad.
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a. Lineas de accion 2022

Entre las principales lineas de accién para la vigencia 2022 se encuentran:

e Implementar un nuevo canal de atencion /Whatsapp.

e Promover la participacion de la smayor cantidad de servidores en el nuevo

Curso de Atencién de Poblaciones Diversar, de la Escuela Corporativa.
e Continuar un ciclo de capacitacion y formacion de todo el personal que
atiende PQRSD en temas relacionados con servicio, lenguaje claro, atencion

preferencial, incluyente y diferencial para todo el personal.
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Incluir en la Escuela Corporativa un Curos sobre Experiencia de Servicio.
Participar en las ferias de atencién al ciudadano convocadas por el
Departamento Nacional de Planeacion.

Actualizar de los protocolos de atencién al ciudadano

Implementar mejoras en los canales a partir de los resultados de la encuesta
de satisfaccion y percepcién 2021.

Continuar con la campafia de apropiacion de lenguaje claro.

Implementar el indicador de mejora con enfoque en la satsfaccion de los
grupos de interés.

Implementar y poner en produccion la fase Il, del CRM Dynamics 365
Customer Service como herramienta tecnologica para mejorar la trazabilidad
de las interacciones con los grupos de valor.

Fortalecer la mesa de mejora de procesos a partir del andlisis de las PQRSD.

Ver Anexo No. 5. Estrategia de Servicio al Ciudadano (matriz detallada)



DIAGRAMA 22: INFOGRAFIA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

La educacién i
esdetodos | Mineducacion

Atencién al ciudadano

) T e io de Educacion Na )
Politica atencion al ciudad I Acciones en el marco de la
Resclucién 10431 de 2019 Guia politica ﬁr estrategia de atencion al ciudadano

Atencién al ciudadano

“El Ministerio de Egucacién Nacional se Cultura del servicio

£l Café parz Conversar & Insgpirar es un
compramets = gerzntiz=r los derechos o los s -

Lz gquiz contemplz las estrategias v (Conocimientos + Habilidades)Actitud | =spacio liderado por |2 Ministrs = ravés dal

i
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ciudadancs, @ mejorar 2 relzcién encre el mecanizmas madiante los cuzles i cual los lideres y sus equipos de trabajo Lenguaje claro 4CEMD logrames
Ciudadanc y |a Entidad, ofreciendo servicios desarreliz @ implemants les cince i . - nida y . Gocumentos claros?
Fectivos, lidad, oport componentes ventznilla hacia adentro | tienen la cportunidad de conectarse con la Implementamis 3 metodologia de un
ecivos, dé calidad, oportunce, y poditiandiiri it i estrategia y aportar idezs, focalizar acciones aboratork de simplicidad, para ograr  —— - Nas pusimas en los
Snsparencia, prevencen y e cortre ‘ e T ST mpalas ol cucadans
Encia, = aocumentos producidos en el MEN y
Comrupcion, que permitan satisfacer sus ‘que son de consulta cludadana = Hicimos lista de ideas
necesidages™.

Mejoramos los ‘tramltes con mayor Estado simle, Colombia dgil - Organizamos el texto
namero de solicitudes

N
N
o
N
o
<
S
=
<
=
S
@)

L . R ” Estrategia mediante la cual se - Utilizamaos frases cortas
| Dimensién MIPG - Gestién con valores para el resultado () i e e | rancarn s wameas mis -
Legalizaciones ce tinsos de h = &ngormuses. EN CUaNto & los tremites
= secretarias de educacion : aitzamas e
colembianes que van al exterior, - el Minigten, |08 mis cbsenados - Aneizamos lm=
oar temas ce estudic, TrEbio o fueren Corvell de Titulos y Anagetes para asociar
cidencia. - ' Reqistro Calificada en el documenta
residencia. Ve . - + Los revisamos
2/, Mejorar e calidad del servicio Gula mecadolégica encuesta de e =
( J enla Oficinz de Atencién =l ,
L 4 Estratngia Ciugadzno del Minizeerio d2 Parcapeion sxtmima
Integral de Educaridn Para slevar la satisfaccidn es necesario c
3 CONOCEN CUdles 50N 000 K08 MOMENtog
N
L sn_ar\d icio al de Intzraccidn del ciudadane con |z 9
ciudadano entidad, | expectativa en cada uno y lo o
que mas valora
Todos nuestros serviclos en linea ) . . Centrarseen gl e
- Blue print para la mejora del e F5)
De lz ventanillz haciz adentro De la ventanilla hacia afuera ek + Cocrear +—
Realizamos el disgndstics integral del + Secuenclar <
@ Begistre calificade g?xglo delope cié&nIEI I'EM . E.\\‘;a‘e‘
L Mmoo Decreco 1330 sefiando las estrategias
7, Convalicagin e dines o2 4o 2019 intervencion que permitieran su mejora (5]
@ educacién superior & implementamos los cambios o]
Canales de aten al ciudadano ‘E -w reqUENoes en |os companentss criticos
E Construimes relacianes de confianza que scercan ¢l estada a >
~[8]- la Cudadania, & travds de un Innovsdor espacio: Gestién cel desempefio
basada en datos ——  Gastiédn de rissges, [
Atencidn telefinica . Pedes socizles Lz estrategiz intsgral o= servicio st basad: en generar swpensncis T Amestramente. en o marce cel T e Ne)
Corres slzctrénica memarables, no solo con |a mejora de los precedimientos, sino con una nueva Comné Instibucional de Gestign y gpm iodes avance =
manera ce comprandar v sbordsr estratégicaments |as relscionss oe servidio Desergefio, se constlida y anzliza PAL avance FAAy ')
Atencit al infarmacidn de los procesos de las avance &) n
reen pressng dreas, con el fin de identificar presupuestal (o3
Llamada virtual Gov.co @ m oportunidades de mejora >
g —
Ls) o p—
Radicacién solicitud & ; =quefiog - o
cansults y reclamos en et B i Habildades blandas  CU50° | —— - sonvelr o
linez # e ol 3
Notificaciones judicizles =

Es una estrategia que se lanzd en &l
marco o8l Café para Conversar &
Inspirer del mes de febrern de 2020, ¥
Consiste &n rabAAr MES 3 MES UNo de
los 10 cempertamientos elegidos, para
rar conciencia sobre las pequefias
que pueden impactar

mente 1a cultura del MEN.

Sistema virtual de
respusstas

Asignacién de citas
virtuales

Plan Ant

@ Laeducacion ' mineducacién

es de todos

FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL




5.ESTRATEGIA PARA LA
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION

A través de esta estrategia se definen los mecanismos que faciliten a la
ciudadania un adecuado acceso a la gestion publica como derecho
fundamental a la informacion, mediante los cuales desarrolla e implementa
la politica de transparencia y acceso a la informacion publica y lucha contra

la corrupcion.

Este componente tiene como referente los lineamientos del primer objetivo
del CONPES 167 de 2013 “Estrategia para el mejoramiento del acceso y la
calidad de la informacién publica”, que tiene dentro de sus acciones la
implementacion de la Ley de Transparencia y Acceso a Informacién Publica
Nacional 1712 de 2014.

A través de esta estrategia, el Ministerio de Educacién Nacional da a conocer
los avances de la gestion institucional y sectorial, lo que permite fortalecer la
interaccién con la ciudadania a través de la informacién publicada en su

pagina web de manera adecuada, veraz, oportuna y gratuita.

En el marco de la Ley, se entiende por informacion publica todo conjunto
organizado de datos contenidos en cualquier documento, que las entidades
generen, obtengan, adquieran, transformen, o controlen. Dicha informacién
debe cumplir con criterios de calidad, veracidad, accesibilidad vy
oportunidad”. El Ministerio, en este sentido asumio el compromiso de

divulgar proactivamente la informacion publica, responder de manera



adecuada, veraz, oportuna y accesible a las solicitudes realizadas por los
ciudadanos en funcién de los servicios que presta la entidad.

Para dar cumplimiento a lo anterior, durante el 2021, el Ministerio de
Educacion Nacional, trabajé en la actualizacion de la resolucién de las
politicas de desempefio, las politicas de operacion asociadas y la politica del
Sistema Integrado de Gestion, para impulsar los elementos que permitan

una mayor articulacion entre ellas.

La Resolucién 00001 de 2022 ratifica la Politica de Transparencia, acceso a
la informacion y lucha contra la corrupcion en los siguientes términos: El
Ministerio de Educacion Nacional se compromete a garantizar la
transparencia en su gestion, permitiendo el acceso de los ciudadanos a la
informacion de la entidad a través de diferentes canales y a responder de
manera oportuna las solicitudes que se le realicen, promoviendo la

interaccién con las partes interesadas.

Para el desarrollo de esta politica se han adoptado las siguientes politicas
de operaciéon 1) Politica de manejo de conflictos de intereses, 2) Politica
antisoborno, 3) Politica antifraude y antipirateria:3) Politica de
administracion de riesgo 4) Politica de datos abiertos, las cuales se

encuentran descritas en numeral 2.5. de este documento.

De esta manera, el Ministerio de Educacion se ha comprometido con la
implementacion de la Ley 1712 de 2014 a través de la publicacion
permanente de informacion sobre la gestion institucional, mas alla de la
requerida en el Decreto 103 de 2015 vy la resolucion 1519 de 2020, en la
pagina web del Ministerio a través de la seccion “Ley de transparencia y
acceso a la informacion publica” con el fin de proporcionar informacién
amplia, clara y completa que permita el control social y cualifique la
interlocucion para los espacios de participacion ciudadana.
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Asi mismo han desarrollado acciones en cinco frentes de trabajo a saber:
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FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL, MEN.
7.1. Transparencia Activa

El Ministerio avanz6 publicando informacién a través de la pagina Web de
acuerdo con lo establecido por la Ley y en el marco de los referentes
establecidos por la estrategia la Secretaria de la Transparencia, para lo cual
se ha incorporado en el Ministerio actividades permanentes de revision y

actualizacion de la informacién publicada tales como:

e Publicacion de informacion minima obligatoria sobre la estructura.*

4 Ley 1712 de 2014. Articulo 9.




e Publicacion de informacién minima obligatoria de procedimientos,
servicios y funcionamiento®

e Divulgacion de datos abiertos®

e Publicacion de informacion sobre contratacion pablica’

e Publicacion y divulgacién de informacion establecida en la estrategia
de gobierno digital.

En el desarrollo de las actividades antes mencionadas durante el 2021 y en
atencion a los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion de los
usuarios, para la vigencia 2021, en el marco de lo establecido por la Ley
1712 de 2014, el Ministerio de Educacién adelantard una estrategia
encaminada a fortalecer la experiencia de servicio, a través de atencion
diferencial de acuerdo con las expectativas de los grupos de interés y las

siguientes lineas.

e Fortalecimiento de las competencias de lenguaje claro en todos los
colaboradores a cargo de la publicacién de informacion.
e Fortalecimiento de la gestion del conocimiento para desarrollar las

competencias de comunicacion de las personas que proyectan
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respuestas a PQRSD.

e Implementacién de indicadores para medir la experiencia al acceso
de la informacion a través de la pagina web.

e Pedagogia sobre los documentos disponibles en el link de

transparencia a través de diferentes piezas comunicativas.

SLey 1712 de 2014. Articulo 11.
SLey 1712 de 2014. Articulo 11.
“Ley 1712 de 2014. Articulo 10.
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7.2. Transparencia Pasiva

Frente a este componente, el Ministerio recibe y atiende dentro de los
términos establecidos en la ley, cada una de las solicitudes mediante las
cuales el ciudadano accede a la informacion y analiza cada una de las

guejas presentadas para tomar medidas correctivas para disminuir estas.

Trimestralmente, el Ministerio de Educacion publica en el boton de
Transparencia el informe de nimero de PQRSD recibidas, la tipologia y el
porcentaje de oportunidad. La consulta de estos documentos se puede

hacer seguimiento en el enlace:

https://www.mineducacion.gov.co/portal/atencion-al-ciudadano/Informes-de-
Servicio-al-Ciudadano/352350:Informes-PQRSD

En el 2021 la mesa técnica de proceso a través del analisis de PQRS
sesiono 7 veces. El propdsito de dichos espacios fue revisar los indicadores
de oportunidad, dias promedio de respuesta, satisfaccién de las partes
interesadas, tipologias mas recurrentes y definir las areas que debian

generar acciones de mejora.

Como resultado de los espacios se formularon e implementaron las

siguientes acciones de mejora:

e 1128: la Subdireccion Recursos Humanos del Sector Educativo
aumento los puntos de control y seguimiento. También programé un
ciclo de capacitaciones a los usuarios frente a las gestiones que debe
desarrollar las respectivas Secretarias de Educacién y elaboré un
plan de trabajo para la mejora de la herramienta del sistema maestro.

e 1091: la Direccién de Calidad para la Educacion Superior formulé 8
actividades, asociadas al plan de descongestion, generar acciones

para mejorar la reposteria y seguimiento de los casos. De igual


https://www.mineducacion.gov.co/portal/atencion-al-ciudadano/Informes-de-Servicio-al-Ciudadano/352350:Informes-PQRSD
https://www.mineducacion.gov.co/portal/atencion-al-ciudadano/Informes-de-Servicio-al-Ciudadano/352350:Informes-PQRSD

manera, se establié una hoja de ruta para el analisis integral de la
gestion de las PQRSD vy los recursos con el fin de encontrar los
cuellos de botella
e 1087: La Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia avance establecio
acciones para el fortalecer los seguimientos y controles en la gestion.
e 1062: La Subdireccion de Desarrollo Sectorial estableci6, ademas de
fortalecer los puntos de control, un banco de preguntas tipo publicado

en tems para unificar las respuestas y reducir tiempos de gestion.

Las acciones antes sefialadas tuvieron un impacto positivo en la gestion de
la entidad, por cuanto con corte al 30 de octubre, la entidad recibié 1127.47,
con un tiempo promedio de respuesta, para todos los tipos documentales,
de 17,5 y un nivel de oportunidad del 91,10%; lo anterior, evidencia una
mejora continua de la gestion de las PQRSD de acuerdo con las acciones
implementadas, por cuanto existe un incremento de 0,41 puntos
porcentuales en la oportunidad y una reduccion de 0,6 dias en el tiempo de
respuesta. Asi las cosas, en el mes de febrero 2022 se debe generar la
evaluacion de la vigencia 2021, con el fin de revisar los impactos de las
acciones y establecer aquellas actividades que deben permanecer y cuéles

se deben reformular.

Para el afio 2022 se continuara las campafias dirigidas a los servidores del
Ministerio como parte de la cultura de servicio, para la respuesta oportuna a
las PQRSD, con el apoyo de los mecanismos que se explicaron en el

apartado de la estrategia de Servicio al Ciudadano, asi como:

e Elaboracion y publicacién de informes trimestrales de PQRSD para
determinar de manera oprtuna medidas correctivas y de mejora y

eliminar la causa raiz.
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https://sig.mineducacion.gov.co/index.php?op=4&sop=4.2.1.1&id_ejecucion=1087&sopBack=4.2.1
https://sig.mineducacion.gov.co/index.php?op=4&sop=4.2.1.1&id_ejecucion=1062&sopBack=4.2.1
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e Publicacion mensual de los Derechos de peticion radicados en el
Ministerio de Educacion Nacional
e Servidores, contratistas, capacitados en cultura de servicio y gestion

documental.
7.3. Instrumentos de Gestidon de la Informacion

El Ministerio ha desarrollado acciones orientadas a lograr la apropiacion y
entendimiento por parte de los servidores en relacion con los instrumentos
de gestion de la informacién, los cuales durante el 2021 estuvieron
dispuestos para consulta a través del link de transparencia y acceso a la
informacion publica y el portal de datos abiertos, acorde con los lineamientos
de la resolucion 1519 de 2020.

7.4. Criterio Diferencial de Accesibilidad

En el marco del articulo 8 de la Ley 1712 de 2014 el Ministerio ha avanzado
en el desarrollo de acciones orientadas a que la informacién sea accesible
a los distintos grupos de interés segun sus necesidades, a través de los
diferentes canales de contacto, para lo cual se han desarrollado acciones
orientadas para hacer mas comprensible la informacién que se divulga,
incorporando estrategias de acceso a la informacién para poblaciones con
discapacidad, realizando contactos interinstitucionales que permitan dar
respuesta a solicitudes de informacion en diferentes lenguas, capacitar a los
servidores de atencion al ciudadano en lengua de sefas, traduccion de
documentos institucionales de alto impacto y consulta a lenguaje claro y

lenguas nativas, entre otras.

En 2021 el Ministerio implementé los requisitos de la norma ISO 14289 de
2012, garantizando que todos los documentos digitales del Sistema de



Gestion Documental, tanto los de entrada, como los de salida, se encuentren
en formato PDF/A-1b.

Durante el 2021, se continuara con la implementacion de las actualizaciones
en el portal web del Ministerio, requeridos en la norma NTC 5854 de 2011,
frente a los estandares AA definidos en la guia de accesibilidad de contenido
web, version 2.1, formacion de los servidores de atencion al ciudadano en
atencion a personas con discapacidad, revision de documentos para para

traducirlos a lenguaje claro.
7.5. Monitoreo del Acceso ala Informacion Publica

En este componente el Ministerio de Educacion Nacional, a través de la
Unidad de Atencion al Ciudadano cuenta con informacion del nimero de
solicitudes recibidas, clasificadas por ejes tematicos, el numero de
solicitudes que fueron trasladadas a otras instituciones por exceder la
competencia del Ministerio, el tiempo de respuesta a cada solicitud, lo cual
le permite incorporar estrategias permanentes para optimizar la prestacion
del servicio y mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios. Como
resumen de lo anterior, el Ministerio publica mensualmente el reporte de
derechos de peticidn, trimestralmente, el informe de solicitudes de acceso a
la informacion, el informe de PQRSD y anualmente, la evaluacion de

satisfaccion.

7.6. Logros 2021

Durante la vigencia 2021, el Ministerio de Educacién Nacional llevo a cabo
acciones orientadas al cumplimiento de los lineamientos establecidos por el
MINTIC relacionados con los estandares de accesibilidad y usabilidad web,

las cuales se desarrollaron a partir de asesorias y acompafamientos
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interinstitucionales y auditorias internas que permitieron medir el grado de

madurez del Ministerio en relacién con estos criterios.

En este sentido, se solicito acompafamiento y asesoria al Instituto Nacional
para Ciegos INCI a través del grupo de accesibilidad, con el fin de verificar
que los contenidos y documentos digitales publicados en la péagina
institucional cumplieran con los estandares y la normatividad vigente en

términos de accesibilidad y usabilidad.

Para ello, se programaron dos sesiones sincrénicas que contaron con la
participacion del equipo de profesionales de la Oficina Asesora de
Comunicaciones. La primera sesion fue realizada el 30 agosto donde se
realizo la revision y andlisis de los contenidos de la pagina institucional, asi
mismo, se compartieron buenas practicas relacionadas con la gestion y
organizacion de contenidos para que las personas con discapacidad visual

puedan acceder de manera facil y rdpida a dichos contenidos.

La segunda sesion se realizd6 7 de septiembre, donde el grupo de
accesibilidad del INCI present6 el diagndstico de cumplimiento sobre estos
requisitos. De acuerdo con lo expuesto, el Ministerio de Educacion Nacional
cumplié con veinticuatro (24) de treinta (30) criterios de accesibilidad
aplicables a la pagina web del acuerdo a los lineamientos de la Resolucién
1519 de 2020. Frente a los criterios que no se cumplieron, la Oficina Asesora
de Comunicaciones realiz6 plan de trabajo subsanando los hallazgos
relacionados al etiquetado de imagenes y encabezados para que puedan
ser identificados por las personas con discapacidad visual a través de las
herramientas con las que cuentan y que facilitan el acceso al portal

institucional.



De esta manera, el Ministerio de Educacion Nacional dio cumplimiento a los
treinta (30) criterios de accesibilidad aplicables al portal institucional del
acuerdo a la normatividad vigente, asi mismo el Instituto Nacional para
Ciegos INCI resalto el compromiso y el cumplimiento en la estructuracion y
creacion de contenidos web que garantizan la accesibilidad digital de la
poblacion con discapacidad visual.

Por otra parte, la Oficina de Control Interno adelantd un ejercicio de auditoria
al equipo de la Oficina Asesora de Comunicaciones enfocado a evaluar el
cumplimiento en la publicacibn de contenidos de acuerdo con los
lineamientos establecidos por el MinTIC, el Departamento Administrativo de
la Funcion Publica DAFP, la norma NTC 5854, Resolucién 1519 de 2020 y

demas normas vigentes en la materia.

La auditoria se realiz6 el 01 de diciembre, bajo un ejercicio de verificacion
se tomd como base las publicaciones de la pagina web que fueron validadas
contra los requisitos de la NTC 5854 y los lineamientos del MinTIC. Este
ejercicio permitio evidenciar el alto nivel de madurez que tiene el Ministerio
en la implementacion y publicacion de los criterios A y AA en su pagina web
gue permiten acceder a todos sus contenidos, independientemente de sus

capacidades técnicas, cognitivas o fisicas.

Asimismo, dando cumplimiento a los requisitos sobre identidad visual y
articulacion con el portal Gnico del estado colombiano GOV.CO, se
acondicion6 una barra superior completa con acceso al Portal Unico del
Estado colombiano - GOV.CO, que esta ubicada en la parte superior. Este
elemento esta presente en todas las paginas que conforman el sitio web, de
igual manera se incluyd, en la seccion del pie de pagina, la imagen del Portal

Unico del Estado Colombiano y el logo de la marca pais CO — Colombia, se
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incluyeron los datos de contacto, vinculos y demas elementos definidos en

el marco normativo.

Otro logro importante fue el incremento de servidores que se certificaron en
el Curso Gestion de la transparencia de la Escuela Corporativa completando

un total de 849 egresados.

1. DIAGRAMA No. 24 INFOGRAFIA POLITICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA
INFORMACION
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a. Lineas de accién 2022

El Ministerio de Educacion Nacional, para el 2022 ha enmarcado acciones
para el mejoramiento del acceso y calidad de la informacion publica, con el
fin de garantizar la transparencia en la gestion que realiza con el fin atender
la expectativas y necesidades de los grupos de interés. Entre las principales
acciones que se desarrollaran en el marco de este componente se

encuentran:

e Revisar y actualizar la informacion publicada en el link de
transparencia y acceso a la informacion publica.

e Fortalecer las estrategias de capacitacion en la Ley de Transparencia
y acceso a la informacion publica, para que el 60% de los
colaboradores de planta realicen el Curso de Gestion de la
Transparencia, a través de la Escuela Corporativa del sector.

e Actualizar los conjuntos de datos publicados en el portal de datos
abiertos

e Realizar revision del acceso y calidad de la informacion publicada en
la pagina web como canal de acceso a la informacién por parte de
los ciudadanos de manera permanente.

e Publicar el 100% de las consultas ciudadanas a los proyectos
normativos del MEN en SUCOP:

e Publicar el 100% de la informacion relacionada con la contratacion
mensual en la pagina web del MEN y en el SECOP Il conforme a las
directrices de Colombia Compra Eficiente.

e Asegurar que todos proyectos normativos se publican para consulta
a la la ciudadania

e Mantener actualizada la informacion acerca de tramites y otros
procedimientos administrativos del Ministerio en el Sistema Unico de

Informacion de tramites - SUIT



e Fortalecer la divulgacion de protocolos para denuncias en el marco
de RITA.

e Gestionar la publicacion y actualizacion de la informacién sobre los
servidores publicos, empleados y personas naturales vinculadas
mediante contrato de prestacion de servicios en el Sistema de
Gestion de Empleo Publico - SIGEP

e Avanzar en el cumplimiento de requisitos del modelo centrado en la
transparencia y la prevencion de la corrupcion, incluido el soborno

e Continuar la actualizacion en el portal web del Ministerio frente a los
criterios del nivel AA de la Guia de Accesibilidad de Contenidos Web
(Web Content Accesibillity Guidelines - WCAG) en la versién 2.1,
expedida por el World Web Consortium (W3C)

e Publicar el registro de base de dats en la SIC.

e Disefiar un Programa de Aprendizaje Virtual en la Escuela Corprativa
dedicado al Sistema de Gestién Antisoborno como complemento al
Curso de Gestion de la Transparencia.

e Disefiar un Programa de Aprendizaje Virtual en la Escuela Corprativa
dedicado a la Accesibilidad WEB como complemento al Curso de

Gestion de la Transparencia.

Ver Anexo No. 6. Estrategia de Transparenciay Acceso alaInformacion

Pablica (matriz detallada)
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3.INICIATIVAS ADICIONALES

La gestidon del Ministerio de Educacion Nacional se apalanca en el Modelo
Integrado de Planeaciéon y Gestion (MIPG) para alcanzar sus metas en los
tiempos previstos, con el maximo aprovechamiento de los recursos
disponibles y atendiendo a las necesidades y demandas de sus usuarios,
bajo preceptos de oportunidad y pertinencia, anticipando riesgos e




innovando en la manera de resolver problemas, de generar oportunidades y
de fomentar el aprendizaje organizacional, a partir del registro y analisis

sistematico de informacion util para la toma de decisiones.

Durante el afio 2021, el Ministerio de Educacion Nacional avanzo en la
implementacion de la tercera fase del modelo para la Gestion de la Cultura
Organizacional, entendida como el esfuerzo sistematico para fortalecer
determinados comportamientos organizacionales en funciéon del
direccionamiento estratégico, mediante la construccion de significados
compartidos y el disefio de los métodos mas adecuados para incorporarlos
en el ADN institucional, con el apalancamiento del plan de bienestar, el
laboratorio de innovacion, la Escuela Corporativa, los Cafés para Conversar
e Inspirar y el plan de incentivos. Todos estos medios tienen como
componente transversal, la apropiacion de los valores del cdédigo de
integridad. Para impulsar los valores de manera espacifica se adelantaron

las siguientes acciones:

e Aplicacion de una Encuesta/test, de apropiacién de los
conocimientos del cédigo de integridad.

e Divulgacibn a través de comunicacion interna de los
mecanismos y resultados del cédigo de integridad, ademas de
instrumentos para la apropiacion.

e Se desarrollaron cuatro videografias de contenido por cada
valor y se presentaron en el cierrre de gestion.

e Se desplego el proceso general de reinduccidn con énfasis en
la apropiacién de los valores del codigo de integridad.

e Con el objetivo de intercambiar experiencias, movilizar los
valores del Codigo de Integridad que rigen la conducta de los
servidores publicos y los componentes del Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion, el MEN participé en el disefio y

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022
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ejecucion de dos encuentros que integraron al Ministerio con
sus entidades adscritas y vinculadas. Asi, el Il Encuentro
Deportivo del Sector (29 y 30 de noviembre/2021) y el |
Encuentro Naranja (3 de diciembre/2021) se convirtieron en las
estrategias que permiten movilizar las acciones con miras a

seguir aportando al desempefio institucional.

Otra de las inicativas desarrolladas en 2021 sobresalié el Concurso de
Cultura Organizacional Actitudes que Engrandecen, a través del cual se
movilizaron 4 actitudes que contribuyen a la cultura de cuidado y generan un
ambiente propicio para las conductas asociadas al Cddigo de Integridad:

actitudes proactivas, empdtica, innovadora y solidaria.

El concurso inici6é en el mes de febrero de 2021 en el marco del primer Café
para Conversar e Inspirar del afo; trimestralmente, la Subdireccion de
Desarrollo Organizacional convoco a los lideres de los meses de febrero a
octubre registrando una asistencia y participacién en promedio de 20 lideres
representantes de todas las areas del Ministerio. A través de esos espacios,
se recibid retroalimentacion de los colaboradores frente a la propuesta del
concurso y se socializan algunas de las iniciativas promovidas por las areas

y que expresan la creatividad con que los equipos participan en la estrategia.

Otro avance importante en materia de incentivos para el impulso de temas
como la transparencia en el marco de las politicas desempefio del MIPG, fue
el haber incluido en el plan anual de incentivos la convocatoria para
presentar proyectos de aprendizaje asociados a la analitica institucional: la
toma de decisiones basadas en datos, y la eficacia organizacional. El
proceso de estructuracion de los proyectos fue realizado en el mes de
noviembre con diferentes tematicas que ayudaran al fortalecimiento de la
analitica en toda la entidad, como parte importante de la transparencia y de

la prevencién del riesgo.



DIAGRAMA No. 25 INFOGRAFIA CURSOS DE LA ESCUELA CORPORATIVA
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Otra iniciativa para fortalecer de manera transversal las estrategias de
mitigacion del riesgo, la rendicidén de cuentas, la simplificacion de tramites,
la rendicion de cuentas y las transparencia en el contexto de COVID-19 fue
la puesta en produccion de la estrategia MAS SEGUROS MENOS COVID,
liderado por el Despacho de la Ministra y articulado entre la Secretaria
General, la Subdireccion de Desarrollo Organizacional, la Subdireccion de
Gestion Administrativa, la Subdireccion de Talento Humano y la Oficina
Asesora de Comunicaciones, a traves del cual busca informar a todos los
colaboradores sobre las actividades que adelanta el Ministerio para
salvaguardar el bienestar y la salud de todo el personal en tiempos de

pandemia.

El vehiculo para movilizar esta estrategia es un micrositio especial en la
Intranet, espacio que alberga contenidos actualizados asociados a:
reencuentro gradual, bioseguridad y red de apoyo para todos.
Adicionalmente, todos los miércoles se publico el boletin que lleva el nombre

de la estrategia, para compartir informacién de interés.

A través de contenidos variados, se hizo pedagogia de las disposiciones que
adopta el MEN en medio de la pandemia, y se brind6 informacién para
mantener el equilibrio entre lo laboral y lo emocional en el contexto del
trabajo en casa. Por eso, dentro de los contenidos mas destacados se
encuentran las pausas activas, tips para salud emocional, informacion sobre
el servicio de atencién de urgencias — Emercare, servicios que presta la Caja

de Compensacion Familiar — Compensar, y la ARL Positiva.

De la misma forma el Ministerio de Educacion Nacional como cabeza del
sector educativo del pais esta llamado a ser el primero en comprender,

acoger, apropiar y dinamizar estrategias para la generacién y uso del



conocimiento y la innovacion, tejiendo saberes e ideas que activen el
potencial creador de cada servidor, transformen las l6gicas y los procesos,
mejoren la prestacion del servicio e impriman color y vida a la gestion como

individuos y como equipos.

Para cumplir con estos propoésitos se lideraran diferentes acciones en la

vigencia 2022, las cuales se enuncian a continuacion:

e Atrticular de las actividades del Plan de Bienestar con las estrategias
para el fomento de comportamientos asociados al cédigo de
integridad, a través de Experiencias que Unan y Muevan mente,
cuerpo y emocion. Para esto se realizaran, entre otras cosas, cinco
Cafés para Conversar e Inspirar, en los que toda la entidad se
emocione, se informe, se conecte, reflexione y proponga nuevas y
mejores maneras de trabajar, informar, cumplir y aportar.
Adicionalmente se desplegara la tercera fase del concurso de Cultura

Organizacional: Oportunidades....

e Continuar promoviendo la gestion del conocimiento como
herramienta para la identificar metodologias, buenas practicas y
lecciones aprendidas, para facilitar y fortalecer la implementacion de
todos los componentes de la estrategia anticorrupcion.

e En articulacion con la Ley 2016 de 2020, el Ministerio establecera en

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2022

la vigencia 2021 los indicadores para la evaluacion y seguimiento de

la adopcién y la implementacion del Cédigo de integridad.

e Crear el Curso de Gestion Antisoborno en la Escuela Corporativa

o Definir el plan de trabajo para la implementacion del Decreto 088 de
2022 que reglamenta la ley 2052 de 2021.




e Realizar 6 laboratorios de innovacion para promover la solucion a

problemas de gestion

e Hacer el levantamiento del primer mapa de riesgos emocionales de
la entidad, como parte de la implementacion del sistema de gestion

antisoborno.

ANEXOS

Anexo 01 — Estrategia de para el fortalecimiento de la gestion del riesgo
Anexo 02 - Matriz de riesgos de corrupcion 2022

Anexo 03 - Plan de Racionalizacion de Tramites 2022

Anexo 04 - Estrategia de rendicion de cuentas 2022

Anexo 05 — Estrategia Servicio al Ciudadano 2022

Anexo 06 — Estrategia de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
2022

Anexo 07 — Estrategia de Participacién Ciudadana 2022
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