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INTRODUCCION

El Ministerio de Educacion Nacional es una entidad
publica del Estado Colombiano, que desarrolla su
estrategia en el marco de los objetivos del cuatrienio en
materia educativa, plasmados en el marco del Plan
Nacional de Desarrollo 2018-2022, Pacto por la equidad,
el plan marco de implementacion, los objetivos de
desarrollo sostenible, el plan decenal de educacion y
demas planes gubernamentales que definen retos para
el sector educativo.

En cumplimiento de lo establecido en los articulos 73,
76y 78 de la Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion”,
reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, en
concordancia con Ley 1712 de “Transparencia y acceso
a la informacioén publica”, asi como con la “promocion y
proteccion del derecho a la participacion democratica”,
Ley 1757 de 2015 y el Decreto 124 de 2016 con su
respectiva “Guia para definir las estrategias
anticorrupcién V2", el presente documento constituye
un marco de accion para la promocion en el sector y al
interior del Ministerio del servicio publico transparente,
orientado al dialogo contructivo con los grupos de
interés para el mejoramiento permanente de su oferta
de valor.

Para combatir la corrupcion, es necesario afianzar la
cultura de la integridad y robustecer los mecanismos de

“El imperativo
de la
transparencia
hace
sospechoso
todo lo que no
se somete a la
visibilidad”
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Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2019

transparencia y acceso a la informacién, integridad, control social y
fortalecimiento institucional, razén por la cual el Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano 2019 del Ministerio de Educacién hace parte integral
del direccionamiento estratégico de la entidad y acoge en su totalidad los
lineamientos de la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica.

Para su construccion, durante la vigencia 2018, se realizaron capacitaciones
a los servidores y contratistas del Ministerio en la materia con el objetivos de
cualificarlos para que pudieran participar activamente en la formulacion del
plan 2019. Como resultado, se priorizaron lineas de accién en cada
componente que en la practica se complementan entre si y contribuyen al
fortalecimiento del modelo de ambiente y cultura organizacional del
Ministerio.

Desde la perspectiva interinstitucional, el Ministerio de Educacion Nacional,
durate la vigencia 2019 desarrollara una agenda conjunta con la Secretaria
de Transparencia para la elevar los estandares de transparencia, integridad
y prevencion de la corrupcion, en respuesta al analisis conjunto de las
vulnerabilidades identificadas a través del dialogo con ciudadanos y grupos
de interés y la evaluacion del desempefio en los procesos.

Igualmente, para impulsar la politica de integridad, transparencia y
prevencion de la corrupcién en el Ministerio implementara, con apoyo de la
Procuraduria General de la Nacién, el modelo de gestion de cumplimiento
centrado en la transparencia y la prevencién de la corrupcién incluido el
soborno.



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

El Ministerio de Educacién Nacional presentd6 a consulta ciudadana el
presente documento el 22 de enero de 2019. El informe sobre los canales
de convocatoria y los aportes recibidos estara disponible en el seguimiento
trimestral al plan anual de participacion ciudadana, que se publicara en la
seccion de Transparencia y Acceso a la Informacién, de la pagina web
institucional.
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1. OBJETIVOS DEL PLAN

1.1. Objetivo General

Formular la estrategia de la vigencia 2019 para la lucha contra la corrupcién
y la mejora de las relaciones con los ciudadanos que reciben los servicios
del Ministerio de Educacion Nacional (MEN), orientdndolas a la
simplificacion de tramites, la gestion del riesgo, la rendicion de cuentas y la
participacion ciudadana.

1.2. Objetivos Especificos

1. Gestionar los posibles riesgos de corrupcion, especialmente aquellos
inherentes al desarrollo de las funciones misionales del Ministerio de
Educaciéon Nacional, que atenten contra el cumplimiento de los retos
estratégicos de la entidad.

2. Planificar las estrategias orientadas a aumentar la satisfaccion de los
servicios que presta el Ministerio y fomentar la cultura del servicio en
los servidores de la entidad.

3. Simplificar la cadena de valor para los tramites priorizados a partir de
las necesidades de los usuarios, el contexto y las capacidades
institucionales

4. Establecer la estrategia permanente de rendicién de cuentas a la
ciudadania que permita mantener actualizados a los ciudadanos
sobre la gestion de la entidad, en el marco de la estrategia de
participacion ciudadana.

5. Fortalecer el desarrollo de estrategias encaminadas a la
implementacion de la Ley de transparencia y acceso a la informacion
publica.
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1.3. Lineas de accion

Durante la vigencia 2019, el MEN priorizara en materia de transparencia, las
siguientes lineas de accion:

1. Adopcién de las mejores practicas en materia de contratacion publicas.




2. Trabajo interinstitucional para elevar los estandares de transparencia.

3. Definicion de estrategias de servicio que soporten los procesos
institucionales garantizando el acceso a informacion, oportuna, clara,
completa y con trazabilidad, que sea consistente en los diferentes
canales y/o medios de interaccion.

4. Fortalecimiento de la toma de decisiones de la alta direccion basada en
el andlisis de quejas y reclamos y sugerencias.

5. Mejoramiento gradual de la pagina institucional a partir de la validacion
de los grupos de interés.

2. GENERALIDADES DE LA ENTIDAD

Para la formulacion y construccion del Plan, se tom6é como insumo la
informacion desarrollada en el andlisis del contexto estratégico de la entidad,
el cual identifica los factores internos y externos que deben ser tenidos en
cuenta para la formulacion de las estrategias y acciones, permitiendo asi la
pertinencia en las intervencion.

2.1. Mision

Liderar la formulacion, implementacién y evaluacién 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 Educacién
Nacional habra liderado con responsabilidad social y financiera,

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2019
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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 v,
especialmente en el rural.

2.3. Modelo Integrado de Planeacidon y Gestion

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, se incorporan
para la formulacion del Plan Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano los
lineamientos y actividades contempladas en los cinco componentes
estratégicos para contribuir en la lucha anticorrupcion, armonizados con los
requisitos asociados a las siete dimensiones del mencionado modelo, los
cuales se veran materializados a través del compromiso, cooperacion y
responsabilidad de los lideres de proceso y sus equipos de trabajo.

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
las entidades lideres de politica.



DiaGraMA 2: MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION
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2.4. Mapa de Procesos

El Ministerio, como parte del fortalecimiento del Sistema Integrado de
Gestidn, 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 concientes del impacto sobre los
grupos de interés.
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DIAGRAMA NoO. 3 MAPA DE MACROPROCESOS DEL MEN
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FUENTE: CONSTRUCCION PROPIA

2.5. Politica Anticorrupcion

El Ministerio de Educacion, a través de la formulacion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, se compromete a involucrar al
ciudadano en la formulacion de las politicas, planes y proyectos; a simplificar
y hacer mas eficientes los trdmites en busca de la satisfaccién de nuestros
partes interesadas, a gestionar los riesgos de corrupcién con el fin de hacer
de nuestra gestion modelo de transparencia e integridad en la gestion
publica, a rendirle cuentas al pais con el objeto de mantener informada y
generar espacios de dialogo con la ciudadania sobre el proceso de avance
y cumplimiento de metas institucionales, facilitando el acceso a la
informacion publica.



3. RIESGOS DE CORRUPCION Y
ACCIONES PARA SU MANEJO

3.1. Antecedentes

El Ministerio de Educacion Nacional, en cumplimiento de su misién
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, acogiendo los
linemientos de la Guia para la Administracion de Riesgos.

Con la implementacion de la guia se busca administrar los riesgos y prevenir
la incertidumbre que causan los mismos en la
gestion 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.

Para la gestion de riesgos del Ministerio también se
han tenido en cuenta los lineamientos definidos por
el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica en la “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” y las “Estrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano Versién 2.

En la estructuracion del Sistema Integrado de Gestidn del Ministerio se ha
incorporado la gestion del riesgo como eje fundamental y transversal de la
misma, en este sentido el sistema incorpora los riesgos de procesos
(direccionamiento y control, misionales y de apoyo), los inherentes a la
implementacion de los modelos de seguridad y privacidad de la informacién,
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.
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3.3.

Beneficios de Gestion de Riesgos

Proveer al MEN de una estructura que permita que las actividades
futuras se desarrollen de forma consistente y controlada.

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.
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 funcion de riesgos.
Incrementar la satisfaccion de los usuarios o grupos de interés frente
a la prestacion de los servicios.

Politica de Gestion de Riesgos

“El Ministerio de Educacion Nacional conocedor de la importancia de
administrar los riesgos asociados a los objetivos estratégicos, los procesos,
subprocesos y proyectos relacionados con la operacion del Ministerio,
implementa un Sistema Integral de Gestién de Riesgos como herramienta
estratégica que permite anticipar y responder de manera oportuna y 6ptima

a dichos riesgos, contribuir al cumplimiento de los
objetivos y aprovechar al maximo los recursos
destinados a planes, programas, y proyectos,
siempre bajo las condiciones de eficacia,
eficiencia, y efectividad"!

3.4.

Objetivos de la Politica

Fomentar la cultura de la prevencién del
riesgo en todos los niveles de Ila
organizacion.

1 “Guia de administracion de Riesgos” Version 3, Ministerio de Educacion Nacional. 2018



2. Contribuir al cumplimiento de los objetivos del MEN a través de la
gestion del riesgo.

3. Mantener los controles que permitan el adecuado aprovechamiento
de los recursos destinados a planes, programas, y proyectos, siempre
bajo las condiciones de eficacia, eficiencia, y efectividad

3.5. Construccion del Mapa de Riesgos de Corrupcion

Se entiende por riesgo de corrupcién la posibilidad de que, por accion u
omisién, mediante el uso indebido del poder, de los recursos o de la
informacion, se lesionen los intereses de una entidad y en consecuencia del
Estado, para la obtencion de un beneficio particular.

La construccion del mapa de riesgos del Ministerio y en patrticular los de
corrupcion contempla las fases de: Identificacion, andlisis, evaluacion,
definicion de planes de tratamiento; con ellas se busca administrar los
riesgos y dar una respuesta oportuna que permita prevenir su
materializacion.

En la fase de identificacién se establece las fuentes o factores de riesgo, las
causas del riesgo con base en el analisis de contexto de la Ministerio y del
proceso, que pueden afectar el logro de los objetivos de los procesos y los
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 funcién de las respuestas afirmativas que se dé a dieciocho (19)
preguntas preestablecidas, conforme a los lineamientos del Departamento
administrativo de la Funcién Publica. La combinacion de probabilidad e
impacto permite establecer la primera valoracién del riesgo o “riesgo
inherente”.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2019




DIAGRAMA NO. 4 FASES DE LA GESTION DEL RIESGO
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TABLA NoO.1 NIVELES DE RIESGO
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En un segundo momento, la valoracion comprende la evaluacion del riesgo,
mediante la cual se establecen los controles que tiene implementado el
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 define las acciones que se
van a implementar para dar tratamiento al mismo y prevenir su
materializacion. 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 toma la
informacién que ha de registrarse en el mismo. En el Ministerio se cuenta
con el aplicativo del Sistema Integrado de Gestion, el cual permite registrar
y consolidar esta informacion.

3.6. Comunicacion y Consulta

7 En el Ministerio, la Subdireccion de

_; - 3 re Desarrollo  Organizacional lidera la

"4 ) o construccion y consolida los mapas de
> ® " riesgos de proceso y de corrupcion; de
‘ ' igual forma, da a conocer la politica, la

metodologia de gestion del riesgo y los

% mapas mediante el desarrollo de espacios
de capacitacion y otros mecanismos de
socializacion.

o

Los mapas de riesgo estan disponibles para su consulta por parte de los
servidores en el aplicativo del Sistema Integrado de Gestién y en
cumplimiento de lo establecido en el Decreto 124 de 2016, en relacion con
el “Plan Anticorrupciéon y de Atencion al Ciudadano, el Ministerio publica y
actualiza cuando se requiera, en la pagina Web, el mapa de riesgos de
corrupcion para que pueda ser consultado por la ciudadania en general.

Una vez publicados y durante el respectivo afio de vigencia, la Subdireccion
de Desarrollo Organizacional realiza los ajustes y modificaciones al mapa de
riesgos de corrupcion de acuerdo con las necesidades, observaciones y

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2019




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

3.7. Monitoreo y Revision de los Riesgos de Corrupcion

Los directivos lideres de proceso, en conjunto con los servidores que forman
parte de su equipo, monitorean periédicamente 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.
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3.8. Seguimiento de los Riesgos de Corrupcion

Corresponde a la Oficina de Control Interno el hacer seguimiento al mapa
de riesgos de corrupcion y en sus 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 realizaran con fecha de corte a 30 de abril, 31 de agosto
y 31 de diciembre y sus resultados se publicaran en la pagina Web del
Ministerio en los primeros 10 dias hébiles del mes siguiente al corte.




3.9. Identificacion de Riesgos de Corrupcion Asociados a
Tramites

A través del protocolo para la identificacibn de riesgos de corrupcion
asociados a tramites, propuesto por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, se realizo para la identificacion de los riesgos el analisis del
contexto interno y externo asociado a los procesos que soportan los tramites,
teniendo en cuenta lo siguiente:

Externo

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 seleccion de personal,
ausencia de manuales, tecnologia obsoleta o
carente de controles, entre otros

Determinar las debilidades que generan | Considerando las amenazas del entorno, que

Interno

pueden incidir en el uso del poder para beneficio
de un privado como son: la intervenciéon de
carteles de contratistas, organizaciones
delictivas, grupos armados, participacion vy
control social débiles, fragilidad en el control
externo, recursos publicos no regulados
efectivamente

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

a continuacion:

DIAGRAMA NO. 5 TRIANGULO DE LA CORRUPCION

? Fallas de integridad publica
> Cultura de la probidad

TRIANGULO
DELA
CORRUPCION

> Bandas criminales
> Presion social de nivel de vida

2 Fallas de integridad publica
> Cultura de la probidad

%)

RESPONSABILIDAD

FUENTE: PROTOCOLO PARA LA IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION ASOCIADOS A LA PRESTACION DE

TRAMITES Y SERVICIOS
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3.10. Lineas de accion

Las principales acciones que se desarrollaran en la estrategia de gestion
del riesgo son:

Actualizacién de los riesgos alineados a la estrategia institucional.
Capacitacion a los servidores.

Monitoreo de los riesgos.

Evaluacion del riesgo.

3.11. Mapa de Riesgos de Corrupcion

Conforme lo establece el articulo 2.1.1.2.1.4 del Decreto 1081 de 2015, se
publica la estrategia para el fortalecimiento de la gestion del riesgo Ver
Anexo 1, y el Mapa de Riesgos de Corrupcion de la entidad, en la seccion
de transparencia y acceso a la informacién publica, actualizado a 31 de
enero de 2019. Ver Anexo No. 2.



4. ESTRATEGIA ANTITRAMITES

De acuerdo con lo reglamentado en la Resolucion 1099 de 2017 del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica, un tramite se define
como el conjunto de requisitos, pasos o0 acciones reguladas por el Estado,
dentro de un proceso misional, que deben efectuar los ciudadanos, usuarios
0 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 obligacion, prevista o
autorizada por la ley.

Adicional a lo anterior, las entidades ofrecen de cara al ciudadano, otros
procedimientos administrativos, definidos bajo la misma resolucion como el
conjunto de requisitos, pasos o acciones dentro de un proceso misional, que
determina una entidad u organismo de la administracion publica o particular
gue ejerce funciones administrativas para permitir el acceso de los
ciudadanos, usuarios o grupos de interés a los beneficios derivados de
programas 0 estrategias cuya creacién, adopcion e implementacion es
potestativa de la entidad.

Con el fin de contribuir a la eficacia, la equidad y la eficiencia de las
actuaciones de la administracion publica, con base en el principio de buena
fe, el Estado ha definido una politica de racionalizacién de tramites, la cual
busca facilitar el acceso de los ciudadanos a los tramites y servicios
prestados por las entidades publicas. Esta politica tiene por objetivos:
simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar tramites vy
procedimientos administrativos; promover el uso de las TICs facilitando el
acceso a la ciudadania a la informacién sobre trdmites y a su ejecucion por
medios electronicos. La politica consta de cuatro fases, las cuales se
evidencian a continuacion.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2019
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DIAGRAMA NO. 6 FASES DE LA POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES
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FUENTE: PAGINA WEB DEL SISTEMA UNICO DE INFORMACION DE TRAMITES-SUIT DEL DAFP

En desarrollo de la primera fase de la politica de racionalizacion, y en el
entendido que este es un proceso dinamico y constante, por la misma
atencion a los requerimientos de los grupos de valor del Ministerio, en la
actualidad se cuenta con diecinueve (19) tramites caracterizados, que se
encuentran a disposiciéon de los ciudadanos, a través de los canales
institucionalmente desarrollados:

Canales en linea: Sistema de Atencion al Ciudadano, Ventanilla Unica de
tramites - VUMEN, Sistema de Aseguramiento de la Calidad de Educacion
Superior —-SACES

Canales presenciales: atencion personalizada, radicacién de comunicacion
escrita.

Los requisitos y pasos para acceder a los trdmites pueden ser consultados
en la pagina web: www.nomasfilas.gov.co, donde se encuentran todos los
tramites que las entidades publicas brindan al ciudadano, sin la necesidad
de recurrir a intermediarios.



http://www.nomasfilas.gov.co/

4.1. Tramites caracterizados

La siguiente tabla muestra los tramites que actualmente tiene el Ministerio a
disposicion de la ciudadania:

TABLA NO. 2 TRAMITES DEL MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL

ID SUIT NOMBRE DEL TRAMITE

1338 Autorizacién de creacion de seccionales de instituciones de educacion superior

1384 Registro calificado

1350 Reconocimiento de Personeria Juridica de las instituciones de educacién superior privadas

1355 Reconocimiento como Universidad de una institucion universitaria o escuela tecnoldgica privada u oficial

1347 Redefinicion para el Ofrecimiento de Programas por Ciclos Propedéuticos

347 Acreditacion de alta calidad de Programa Académico de Institucion de Educacién Superior

367 Cambio de caracter académico de las instituciones técnicas profesionales y tecnolégicas

349 Aprobacion de estudio de factibilidad para creacion de Instituciones de Educacion Superior Oficiales

366 Convalidacion de titulos de estudios de postgrado obtenidos en el exterior

345 Convalidacion de titulos de estudios de pregrado otorgados en el exterior

1357 Ratificacién de reformas estatutarias para instituciéon de educacién superior privada

1339 Certificacion de existencia y representacion legal de instituciones de educacién superior

1340 Certificacion de programa académico de instituciones de educacion superior
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269 Certificado de idoneidad del titulo de postgrado para ascender al grado 14 del escalafén

1359 Registro e inscripcién de rectores y representantes legales de instituciéon de educacion superior IES

1853 Convalidacion de estudios de preescolar, basica y media realizados en el exterior

350 Legalizacién de documentos de educacion superior para adelantar estudios o trabajar en el exterior

64746 | Reconocimiento de Intérpretes Oficiales de Lengua de Sefias Colombiana-Espafiol

69496 | Convocatoria beca ser

FUENTE: SISTEMA UNICO DE INFORMACION DE TRAMITES - SUIT

De los 19 tramites, 12 estan disponibles totalmente en linea, como se
observa en la siguiente gréfica.
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DIAGRAMA NO. 7 DISTRIBUCION DE DISPONIBILIDAD DE TRAMITES

Parcialmente en linea
2

Presencial

1

Totalmente en linea
16

FUENTE: CONSTRUCCION PROPIA

En el marco de la politica de racionalizacién de tramites, el Ministerio formul6
la estrategia de racionalizacion, como parte integral del Plan de
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, encaminada a mejorar los 19
tramites que los grupos de valor realizan ante el Ministerio.

Durante la vigencia 2018 se realizaron 15 acciones de racionalizacién sobre
tramites registrados en el Sistema Unico de Registro de Tramites y Servicios
— SUIT de las cuales 3 iniciaron en la vigencia 2018 y finalizan en la vigencia
20109.

Como parte de los resultados, a partir de diciembre de 2018, los certificados
de existencia y representacion legal de instituciones de educacion superior
y de programa académicos de instituciones de educacion superior con
destino a la apostilla, se envian de manera digital, con una disminucion de
pasos, tiempos y costos.



4.2. Participacion ciudadana
parala mejora de los

ra OS
tramites &t‘)..D ,/11‘0

El Gobierno Nacional, lanzo (I) (
estrategia impulsada por Funcién -LU '{'ﬂ
Pulblica, el Ministerio de Comercio, 0"—
Departamento Nacional de

Planeacién y la Secretaria Juridica co Lo M B IA AGI L

de la Presidencia, denominada

“Estado simple, Colombia agil’, mediante la cual se busca identificar los
trAmites mas engorrosos para simplificar y mejorar los trdmites ante
entidades gubernamentales y el ordenamiento juridico.

El Ministerio de Educacion Nacional, comprometido con la campafia y con la
mejora de los tramites que actualmente brinda a la comunidad en general,
propendiendo por la eficiencia y transparencia en la gestion, participo
activamente en la campafa promoviendo que los ciudadanos enviaran sus
observaciones y aportes, e impulsando el mismo ejercicio en todas las
entidades del sector.

Se recibieron 110 observaciones a los tramites del sector. Los tramites con
mayor numero de comentarios fueron Convalidaciones de titulos de
educacion superior en el exterior y registro calificado, a cargo del Ministerio
de Educacion y otorgamiento de créditos, a cargo del ICETEX.

Con base en el analisis de quejas y reclamos, el Ministerio de Educacién ya
habia identificado la necesidad de ampliar el alcance de las acciones de
racionalizacion de tramites incluidas en el Plan Anticorrupcién y de Atencién
al Ciudadano para una intervencion estructural. Es por ello, que para la
vigencia 2019, se priorizan estos tramites para realizar una intervencion
integral, generando ajustes en torno al procedimiento y a los requisitos
exigidos, para mejorar la oportunidad en los tiempos de respuesta,
facilitando la convalidacion de los titulos que han sido otorgados en paises
con sistemas de aseguramiento de calidad reconocidos.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2019




DIAGRAMA NO. 8 RESULTADOS CAMPARNA ESTADO SIMPLE, COLOMBIA AGIL

SUGERENCIAS RECIBIDAS SECTOR EDUCACION
ESTADO SIMPLE COLOMBIA AGIL

Secretaria de
Educacion; 2; 2%

Ministerio de
Educacion
Nacional; 57;52%

WCETEX; 42; 38%

FUENTE: CONSTRUCCION PROPIA

Para el disefio de la intervencion se adelantaron ocho grupos focales con
representantes de todas las partes involucradas, para identificar
percepciones, inquietudes, opiniones y conocimiento sobre los procesos y
requisitos:
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Grupo Focal Cantidad de Cantidad de d((:aa:tl)dr?SS
P Grupo de Interés convocados participantes PS¢
recibidos
Usuarllo . interno 8 8 8
(Funcionarios MEN)
Usuario Externo (Usuarios 31 5 5
Convalidaciones | del tramite)
Oficinas de Relaciones
Internacionales (ORIS) vy 12 12 12
Cancilleria
Registro Rectores IES 11 17 17
Calificado




Cantidad

Cantidad de Cantidad de

EMpe Feee Grupo de Interés convocados participantes de aportes
recibidos
Directores de
Aseguramiento IES 12 11 11
Abogados y Secretarios
Técnicos Salas CONACES 11 11 11
Pares 13 8 8
Consejeros CONACES 19 12 12
TOTAL 117 84 84

Fuente: Subdireccién de Desarrollo Organizacional, diciembre 2018

Los aportes recibidos de los participantes de los grupos focales, asi como
las observaciones realizadas por la ciudadania a través de la Campafa
“Estado simple, Colombia Agil”, fueron analizados y tenidos en cuenta para
las reformas normativas en curso, para la formulacién del plan de
intervencibn de cada uno de los tramites y para la estrategia de
racionalizacion de tramites del Plan Anticorrupcion y de atencion al
ciudadano 2019 del MEN. Lo anterior se detalla en el plan de racionalizacion
de tramites.

4.3. Lineas de accioén

Las principales lineas de accién para el componente de racionalizacion de
tramites son:

e Fortalecimiento de la capacitacion a los servidores.
e Mejora de los sistemas de informacion que soportan los tramites
e Desarrollos normativos

e Redisefio de los procesos
e Comunicacion y pedagogia

Ver Anexo No. 2
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Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2019

5. ESTRATEGIA DE RENDICION DE
CUENTAS

La politica de rendicion 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
informacion, transparencia y didlogo entre el Estado y los ciudadanos.

La Rendicién de Cuentas es concebida por el Ministerio como un mecanismo
de participacion ciudadana, donde se brinda informacion 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 Educacién Nacional incorporé a su gestion, el proceso
permanente de rendicion de cuentas como buena practica, 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 gestién institucional.

El proceso de rendicion de cuentas trae

consigo beneficios y oportunidades de

mejora en la gestién del Ministerio, por

cuanto la entidad comparte de manera

transparente y se retroalimenta con la

. ciudadania sobre la informacion de su
dicién de . . .

VENTAS gestion. Esto ademas eleva los niveles de

credibilidad y confianza, y permite a los

ciudadanos ejercer su derecho de
participar y hacer control social.

En este sentido, la actual cadena de valor del Ministerio, incluye un
macroproceso denominado “Planeacion del cual hace parte el procedimiento
“Fortalecimiento de la participacion ciudadana”, que tiene como objetivo
promover la efectiva participacion ciudadana y rendicion de cuentas en los
ciclos de la gestion publica, a través del diagndstico de participacion
ciudadana y rendicion de cuentas de la entidad, la capacitacion a las areas



para la formulacion del plan, la consolidacion y divulgacion; continda con la
ejecucién de acciones el seguimiento, evaluacién e identificacion de buenas
practicas, de acuerdo a los lineamientos definidos en el documento
CONPES en mencién y la segunda version del Manual Unico de Rendicién
de Cuentas.

El proceso de Rendicion de Cuentas implica:

DIAGRAMA NoO. 9 ETAPAS DEL PROCESO DE RENDICION DE CUENTAS

Proceso interno de
articulacion en
relaciégn con los

procesos del MEN vy

sus metas.

Reconocimiento de las

partes interesadas y
sus necasidades vy
expectativas frente a

la politica.

Transformacion de las

respuestas del MEN a
la luz de las
necesidades y

expectativas.

FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL, MEN.

5.1. Objetivos de la Rendicién De Cuentas

DIAGRAMA NoO. 10 OBJETIVOS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Mejorar la transparencia del
sector

L

Fortalecer la generacién de
informacién.

Fortalecer los controles sobre

- el desempefio y la gestion del
Ministerio.
|\ L 3

(" Fortalecer la responsabilidad )
de los servidores por la
gestidn realizada ante los
ciudadanos.

. 4

Rendicién de cuentas como
ejercicio del control social.

FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL, MEN.
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DIAGRAMA NO. 11 ELEMENTOS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Producir y
. transmitir Diversificar lenguajes,
informacion ... canales y uso de

y datos en comunicacién visual

lenguaje claro ...s Priorizar el dialogo publico

Interactuar con todos de

%ﬂiﬁégi e manera pacifica
cua'i.'}ﬂ:;\fﬁi : Contar, consultar, escuchar,

y cualitativos ----e proponery cogestionar

Dialogo

Articular la rendicion de
cuentas y el control social
“ con los otros controles
institucionales de
monitoreo y evaluacién

Cumplir con la

transparencia

activa, pasiva, .
focalizada

y colaborativa

Rendicion
de Cuentas

Contar con incentivos para
Impl_ernentgr “ larendicién de cuentas
acciones de
comunicacion Asumir las consecuencias
visualen = ili e de los controles, en caso
espacios Responsablhdad de incumplimiento
publicos

Asumir y cumplir los

» compromisos implementando
un sistema de seguimiento
y divulgacion

Facilitar la peticion de
cuentas, el monitoreo
y el control

| Ciudadano 2019

ona

,

FUENTE: MANUAL UNIco DE RENDICION DE CUENTAS, VERSION 2.

de Atenci

,

En este sentido, el Ministerio en la planeacion de su estrategia de rendicion
de cuentas ha dispuesto diversos mecanismos para abordar cada una de las
fases de manera permanente, a lo largo de la vigencia realizando el ejercicio
de la siguiente manera:
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DIAGRAMA NO. 12 MECANISMOS DE ABORDAJE
- ™

INFORMACION DIALOGO
Infermacién Institucional en Feria de Atencion al Los Mejores en
la Pagina Web del Ministerio Ciudadano Educacién
\ J

Foros

Convocatorias a las
Veedurias Ciudadanas

Informacién de interés de
los actores a través del
Centro Virtual de Noticias y
el Portal Colombia Aprende

Chat de Atencion al
Ciudadano

Respuesta oportuna de
solicitudes de
informacién y quejas

. N
Encuentro con actores del

Sector "
~ J Encuentros tematicos

con diversos actores
Publicacién de Informes de
Gestion

FUENTE: CONSTRUCCION PROPIA

Mesas de Trabajoy

Audiencia Publica




DIAGRAMA NO. 13 PASOS PARA LA RENDICION DE CUENTAS

Q

Seguimiento y
Evaluacion

o

Ejecucion

k4

Aprestamiento

Disefio

&

Preparacién

FUENTE: MANUAL UNIcO DE RENDICION DE CUENTAS, VERSION 2.

5.2. Enfoque Basado en Derechos Humanos y Paz

b 17 0BJETIVOS
DE DESARROLLO
@ SOSTENIBLE

Vl ﬂ T0008

s

La segunda version del Manual Unico de
Rendicion de Cuentas introduce que la
rendicion de cuentas de las entidades
publicas de la rama ejecutiva se debe
realizar a partir de un enfoque basado en
derechos humanos y paz, donde los
Derechos Humanos son el contenido de la
rendicion de cuentas 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, promocion y garantia de los derechos humanos.

De igual modo, la Paz es el resultado de transformaciones econdmicas,
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 cémo participar
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de los procesos de desarrollo, asi como la garantia misma del derecho a la
paz.

5.3. Objetivos de Desarrollo Sostenible en la Rendicion de
Cuentas

Los ODS estan fuertemente relacionado con los Derechos Humanos en
tanto: Los ODS se relaciona con los Derechos Humanos de manera directa:

e 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 En los 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.

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

5.4. Aprendizajes de los Procesos de Evaluacion

Dentro del proceso mejora continua a los ejercicio de rendicion de cuentas
el Ministerio evalla los resultads en la materia (ver informe de rendicién de
cuentas). Con base en esta informacion se han identificados las siguientes
oportunidades de mejora para:

e Potencializar los escenarios de encuentro con los actores del sector para
generar mayores comprensiones sobre el quehacer del Ministerio.



e Fortalecer los habitos asociaciados a la rendicion de cuentas en la
cultura orgaizacional involucrando a todos los servidores.

e Garantizar que los servidores de la entidad conozcan y comprendan
oportunamente el qué, como, cuando y para qué de las decisiones
institucionales, con el fin de que sean multiplicadores.

e Ampliar el alcance de las acciones en comunidades minoritarias,
fortaleciendo la utilizacion de medios presenciales, que favorezcan la
participacion activa, priorizando aquellas zonas apartadas o de baja
conectividad.
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5.5. Lineas de accion

Con el fin de orientar la planeacion 2019 de la participacion ciudadana y la
rendicion de cuentas, el Ministerio desarrollara en la estrategia de
participacion ciudadana y rendicion las siguientes lineas:

e Inclusibn de nuevas categorias poblacionales, tematicas vy
metodoldgicas en el ejercicio de didlogo con la ciudadania y actores
del sector educativo. Estas modificaciones permitirdn brindar una
informacion méas detallada respecto de las acciones adelantadas en
la materia, y adicionalmente enfocar las acciones de las areas del
Ministerio para que lleguen mas grupos de interés. Este ajuste se
realiza con el propésito de incorporar las lecciones aprendidas del afio
anterior.

e Encuentros periodicos con Secretarios de Educacién, los cuales se
convocan para rendir cuentas de los avances en la politica educativa
y dialogar sobre las oportunidades de mejora en su implementacion

e Talleres regionales que se realizan en diferentes entes territoriales
con el fin de conocer en forma directa las necesidades que se le
demandan al sector educativo con enfoque diferencial.

e Presencia permanente en los Talleres Construyendo Pais, con
ejercicios previos para la mayor comprension de las problematicas
de cada lugar y la manera mfias pertinente de focalizar las acciones.

e Talleres de construccién del plan sectorial de educacion, con el
enfoque hacia la corresponsabilidad, como parte del gran pacto por
una educacién con enfoque integral, con todos los actores.

¢ Realizacién de la mesa permanente con los estudiantes de educacién
superior, con el fin de conocer de manera directa sus necesidades,
problematicas y expectativas y formular estrategias conjuntas para su
resolucion.

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2019

Ver Anexo No. 3




6. MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CIUDADANO

Uno de los principios de la politica de ben gobierno esta orientado a generar
confianza de las partes interesadas en las entidades y los servidores
publicos, ambiente en el cual el ciudadano se constituye en el fundamento
de la administracién publica y es el Estado quien esta al servicio de sus
necesidades y requerimientos.

Bajo esta proposicion 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 optimizacion de los recursos, con el fin garantizar la excelencia en el
servicio al ciudadano.

6.1. Desarrollo Institucional para el Servicio al Ciudadano

Para el Ministerio de Educacién Nacional, las partes interesadas son sin
duda el eje central de la accion, por lo que desde el afio 2001 inicié el
desarrollo de un Modelo de Atencién al Ciudadano, cuya finalidad es ofrecer
un servicio con altos estandares de calidad. De esta manera, se ha trabajado
en identificar permanentemente cuéles son las necesidades de los usuarios,
para cumplir con sus requisitos y asi aumentar sus niveles de satisfaccion,
lo cual se ve reflejado en la optimizacion del proceso de atencién al
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ciudadano y en los ajustes al modelo de operacion para la atencion del
ciudadano.

En este sentido y teniendo en cuenta los referentes normativos, el Ministerio
de Educacion Nacional reconoce y garantiza los derechos de los
ciudadanos, es por esta razoén, que en el afio 2015 implementa la carta del
trato digno y se formulan los protocolos de atencion.

6.2. Afianzar la Cultura de Servicio al Ciudadano en los
Servidores Publicos

el conSeimiangy
gastit Yig
nng,,

ormacién y ¢
Q il ”‘bm,.%

®
modelo integrado
de planeacién
y gestion

Desde el afio 2018 la Unidad de Atencién al Ciudadano aplica las 7
dimensiones enmarcadas dentro del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG) Una de ellas, es la de gestion con valores para resultados,
la cual integra dentro de su estructura, la politica de servicio al ciudadano y
precisa que las entidades deben conocer los derechos, las necesidades, y
los problemas que presenta la ciudadania, con este fin se ha venido
realizando la caracterizacion de los ciudadanos la cual permite identificar
y reconocer las caracteristicas, de la poblacion objetivo a la cual esta
dirigida; para evaluar la oferta institucional, presentar ofertas de servicios
focalizadas en responder satisfactoriamente a las necesidades de la
ciudadania.

Dentro del Ministerio de Educacion Nacional, se ha propendido por
garantizar el enfoque hacia el cliente, siguiendo la premisa que “la razén de



ser de las entidades es prestar un servicio dirigido a satisfacer a sus
clientes”; por lo tanto, es fundamental capacitar a todos los servidores de la
entidad para que comprendan cuales son las necesidades actuales y futuras
de los mismos, y asi dar cumplimiento a los principios de igualdad,
moralidad, economia, celeridad, imparcialidad, eficiencia, transparencia,
consistencia, calidad y oportunidad, teniendo presente las necesidades,
realidades y expectativas del ciudadano, todo lo anterior, con el fin de
incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios.

DIAGRAMA NO. 14 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

Como politica de servicio se ha trabajado en reconocer y garantizar los
derechos constitucionales de todas las personas naturales y juridicas,
socializando los derechos que le corresponden a las personas usuarias de
los servicios del MEN, de igual manera se socializan los deberes de los
usuarios para con el MEN y sus funcionarios finalmente se establecen los
diferentes canales de atencion para garantizar dichos derechos.

Anualmente se realiza la evaluacién de los tramites que ofrece el Ministerio,
gue tiene como finalidad medir el nivel de satisfaccion para cada uno de los
trdmites que presta el Ministerio de Educacion Nacional a sus diferentes
clientes, asi como identificar las necesidades y expectativas que tienen los
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ciudadanos frente a los servicios prestados permitiendo asi evaluar los
servicios y hacer el andlisis transversal sobre los resultados y planes de
accion, con el objetivo de tomar las medidas preventivas y correctivas a los
hallazgos detectados mediante la aplicacion de estas encuestas y asi poder
aumentar el nivel de satisfaccion en las prestacion de servicios que el
Ministerio de Educacion Nacional ofrece en la actualidad.

Para el Ministerio de Educacion Nacional los usuarios son las entidades y
personas que reciben los servicios. En este sentido, nos orientamos de
manera directa a las Entidades Territoriales Certificadas (Secretarias de
Educacion Departamentales, Distritos, Municipios Certificados y no
certificados a través de Secretarias Departamentales) y las Instituciones de
Educacion Superior; todos estos clientes, son el enfoque principal de los
procesos en el modelo de gestion SIG.

Teniendo en cuenta las necesidades de estos clientes, el MEN, ha definido
los siguientes servicios esenciales:

DIAGRAMA 15

e N - N e N

8. Informe de
1. Documento de P 9. Informe de
. Seguimiento al uso P
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2. Documente |
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Lo asoqyamenio do | | Mepce o oda
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(3. Documento de " ) ( ) ( )
evaluacién de 11. Medida :
politica publica o de 6. Proyectos prevéntiva o de 14. Atencion a la
Jgﬁ,}ﬁi"}:&gﬁ:.dgn Ejecutados vigilancia especial ciudadania
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13. Respuesta a
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: TS, peticiones, quejas o
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FUENTE: CONSTRUCCION PROPIA

El Ministerio, con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion que tienen
los usuarios y clientes externos realiza una medicidon de fortalezas,



debilidades e impactos que permitan implementar estrategias y acciones
encaminadas a mejorar la labor en la prestacion del servicio, realizando un
trabajo de campo aplicando una metodologia cuantitativa, con el fin de
obtener indices de satisfaccion de los clientes actuales del MEN, identificar
los atributos criticos del servicio como herramientas claves que permitan
desarrollar planes de accion para mejorarlo, identificar fortalezas y
debilidades, inquietudes y necesidades de los clientes respecto del servicio
de atencion, detectar oportunidades que permitan tanto la mejora del servicio
como elevar los estandares de satisfaccion de los clientes con la entidad e
identificar la percepcion y expectativas sobre el mejoramiento en procesos y
calidad de servicio al cliente.

DIAGRAMA NO. 16 COMPONENTE DE SERVICIO — DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y PLANEACION

Direccionamiento
Estratégico

vy Planeacion

Planeacion
Institucional

- {8
»
2 4
o STOP
CORRUPTION
Caracterizacion de Plan Anticorrupcién
ciudadanos v de Atencién al
ciudadano
Plan Entidad lider
Plan Institucional de Archivos AGN
- PINAR
Plan de Conservaciéon AGN
Documental
Plan de Preservacion Digital AGN

Plan Anticorrupcién y de

Arancican al Cindadann Sec. Transparencia

FUENTE: CONSTRUCCION PROPIA

En este sentido, se realizé dicha medicion en la vigencia 2018 a nivel general
los tramites ofrecidos por el Ministerio a las personas naturales y juridicas
alcanzo una satisfaccion general del 81,48% debido principalmente al
tramite de legalizacion de documentos de educacién superior para adelantar
estudios o trabajar en el exterior, el cual alcanzo una satisfaccién de 98,35%,
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una participacion del 31,91% del total de las encuestas y un peso de 31,39%
en la satisfaccion general del MEN (81,48%).

6.3. Modelo de Atencidén al Ciudadano

Con el fin de fortalecer la relaciéon de los ciudadanos con el Ministerio y
generar eficiencia en la atencién de los usuarios, la entidad cuenta con el
Modelo de Atencion al Ciudadano, el cual se implementa de la siguiente
manera:

e Los clientes del Ministerio (Secretarias de Educacion, Instituciones de
Educacion Superior, Publico en General y Servidores del MEN),
presentan sus solicitudes o requerimientos de manera presencial en la
Unidad de Atencidn al Ciudadano, de forma telefénica por medio del Call
Center, de forma virtual por medio del correo electrénico, pagina WEB o
por medio de una comunicacién escrita radicada presencialmente o por
un servicio de correo.

e Las solicitudes son registradas por la Unidad de Atencién al Ciudadano
utiizando en la nueva 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 caracter técnico son
remitidas a las dependencias correspondientes.

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2019

e La dependencia asignada realiza la gestién 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 Atencion 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 Atencion al
Ciudadano, en donde cada una de las partes cumple con actividades
especificas segun el proceso que se trate.




DIAGRAMA NO. 17 RELACION ENTRE SERVICIO Y POLITICAS DE GESTION Y DESEMPENO
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FUENTE: CONSTRUCCION PROPIA

DIAGRAMA NO. 18 MODELO DE ATENCION UAC
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FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL, MEN.

Para garantizar la adecuada interaccion entre los clientes, la Unidad de
Atencién al Ciudadano y las dependencias, se implementaron los siguientes
conceptos:
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e Front Office o linea del frente: son las personas que tienen contacto
directo con los ciudadanos (cliente o usuario). El cual esta divido en dos
frentes, uno conformado por una serie de profesionales los cuales tienen
experiencia en Atencidn al Usuario quienes estan encargados de la
atencion en la Unidad de Atencion al Ciudadano y el Call Center proceso
gue fue entregado en outsourcing a una empresa especializada quienes
suministran personal, siendo Coordinado por servidores de planta del
Ministerio de Educacion.

¢ Middle Office: son las personas de la Unidad, que, a diferencia de los
anteriores, no tienen contacto directo con los ciudadanos (clientes o
usuarios). Aqui se encuentra lo correspondiente a la Pagina Web vy al
correo electrénico institucional.

e Back office: son todas las dependencias que participan en el proceso
atendiendo consultas, quejas y reclamos de caracter especializado que
permiten la gestion de los tramites recibidos en la UAC.

Estos procesos son de tipo transversal en su ejecucion, es decir, que pueden
participar todas las dependencias del MEN integrando de esta forma un
Sistema de Atencion al Ciudadano, esto significa que todos los servidores
de las dependencias que tengan contacto con ciudadanos, ya sea que
atiendan consultas, quejas, reclamos, sugerencias, gestionen tramites o
suministren informacién por diferentes medios (de manera personal,
telefénica, pagina WEB, e-mail o escrita), forman parte del proceso, por lo
anterior, todos los servidores del Ministerio “hacen parte de la atencién al
ciudadano”.

Con el proposito de fortalecer y agilizar el tiempo de respuesta personalizada
en ventanillas de atencién, se procedi6 a generar un esquema de
distribuciéon de tramites el cual consiste en que el personal que presta el
servicio en la UAC debe tener el conocimiento general de los tramites y
servicios del MEN, con el fin de realizar la atencion pertinente y generar una
respuesta oportuna a las personas que acceden a la UAC por los diferentes
canales de atencién, tanto presenciales como virtuales, disminuyendo los
tiempos de atencion al usuario



6.4. Fortalecimiento de los Canales de Atencion

Durante el afio 2018 el Ministerio de Educacion Nacional fortalecid sus
canales de atencion, cualificando a un 50% de los servidores de la Unidad
Atencion al Ciudadano — UAC, en lengua de sefias colombiana, se actualizo
el convenio con el Centro de Relevo, para la atencion de la poblacién sorda
tanto presencial como en el canal telefonico; igualmente se sensibilizo al
personal de UAC en la atencidon para poblacion ciega a través de una
cualificacion brindada por el INCI a la cual asisti6 la totalidad del personal de
la UAC.

Se continuo desarrollando la caracterizacion de la ciudadania que asiste a
realizar sus tramites a la UAC con el fin de continuar evaluando la oferta
institucional, presentar ofertas de servicios focalizadas en responder
satisfactoriamente a las necesidades de la ciudadania,

Se efectuaron calibraciones del servicio ofrecido por la unidad de atencién
al ciudadano para evaluar la efectividad del Centro de Contacto, el chat
mediante un andlisis a las llamadas grabadas, la ejecucién de llamadas
incégnitas y la retroalimentacién a la gestion desempefada por los agentes.

Atencion A través del Grupo de Atencién al Ciudadano, se ofrece orientacién e
Presencial informacién 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.
Ademas de contar con Ventanillas para la recepcién de correspondencia, a
través de la cual, el ciudadano puede radicar sus tramites, consultas, quejas,
sugerencias por escrito y verbales, las cuales son remitidas a la
dependencia competente para que alli sean resueltas.
Atencion Linea gratuita fuera de Bogota: 01 - 8000 - 910122 de lunes a jueves de 8:00
Telefénica 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.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2019
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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 es una herramienta que le 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 , opcion
“Atencion 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 opcién “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 trdmites. 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

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 opcion “Atencién al ciudadano”, opcion
“Llamada virtual” e ingresando los Nombres y Apellidos, un Numero
telefénico, haciendo clic sobre la opcién Aceptando los términos y
condiciones, uno de los agentes del Centro de Contacto le devolvera 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 esté 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,

Para la vigencia 2019 el Ministerio de Educacion Nacional, realizara la
identificacion de las acciones institucionales para la mejora continua de sus
procesos internos, de forma tal que se va a desarrollar una estrategia
unificada de servicio al ciudadano que satisfaga las necesidades y
expectativas de estos, aumentando progresivamente las experiencias de
servicio de los grupos de interés, a través de los criterios de calidad,
oportunidad, claridad y pertinencia.

6.5. Lineas de accion


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/

Las principales acciones que se desarrollaran en la estrategia de atencion al
ciudadano estan orientadas a mejorar la cultura de servicio de los servidores
a los grupos de interés y mejorar la satisfacciéon de los clientes en los
servicios que los mismos demandan al Ministerio, entre los cuales se
encuentran las siguientes:

e Participacion en ferias de atencion al ciudadano.

e Capacitacion de los servidores para fortalecer la cultura del servicio.

e Andlisis integral de los informes de PQRS y de satisfaccidn de clientes
como insumo para la toma de decisiones.

e Aplicar una metodologia de analisis integral del servicio (service
blueprint) para la mejora de un proceso de la entidad.

e Desarrollo de la estrategia unificada de servicio que soporte toda la
cadena de valor, no solamente los canales de atencion.

Ver Anexo No. 4
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7. TRANSPARENCIAY ACCESO A LA
INFORMACION

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 Informacion Publica
Nacional 1712 de 2014.

En el marco de la Ley, se entiende por informacién 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 asumié 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.

La estrategia para el mejoramiento del acceso y la calidad de la informacion
publica”, est4 orientada a aumentar la transparencia, disminuir las ventanas
de oportunidad para la corrupcion y facilitar su detecciéon (CONPES 167 DE
2013).

De esta manera, el Ministerio de Educacion Nacional, se ha comprometido
con la adecuada implementacién de la Ley 1712 de 2014, a través de la
publicacién permanente de la informacion institucional. Para tal fin, en la
pagina web del Ministerio esta disponible la seccion “Ley de transparencia y
acceso a la informacién publica”, en la que se publica toda la informacién
definida en el marco del Decreto 103 de 2015 y la resolucién 3564 de 2015
del Ministerio de las TIC, asi como informacién adicional de interés para los
actores del sector y para la ciudadania en general, fortaleciendo,
especialmente, la informacion sobre los ejercicios participativos realizados
en las diferentes regiones para la construccién del Plan de Desarrollo.

El Ministerio de Educacién Nacional ha venido avanzando en el
cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 y la publicacion de la informacion



institucional obligatoria en desarrollo de los requisitos establecidos en el
Decreto 103 de 2015 y resolucion 3654 de diciembre de 2015, desarrollando
acciones en cinco frentes de trabajo a saber:

DIAGRAMA NO. 18 SUBCOMPONENTES DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION

Criterios
diferenciales de
Accesibilidad

FUENTE: SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL, MEN.

En cuanto a mecanismos de prevencion de actos de corrupcion, durante la
vigencia 2018, el Ministerio de Educacién formulo y ejecuté medidas para la
identificacion y mitigacion de riesgos asociados a la corrupcion, mejora de
tramites, ejercicios de rendicién de cuentas, fortalecimiento del servicio al
ciudadano y transparencia y acceso a la informacién publica.
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Dentro de las principales actividades realizadas durante la vigencia 2018 se
encuentran:

e Identificacion, actualizacién y monitoreo de los riesgos de corrupcion de
los diferentes procesos que hacen parte del Sistema de Gestion del
Ministerio.

e Divulgacion de la estrategia de rendicidbn de cuentas con un amplio
despliegue en medios de comunicacién para dar claridad a la opinién
publica sobre temas criticos de la agenda educativa, como la estrategia
para mejorar el Programa de Alimentacion Escolar, la estrategia para




impulsar la educacion superior a través del Programa Generacion E, la
financiacion de la educacion superior publica, el fortalecimiento de la
educacion rural, la formacién de maestros, entre otros.

e Elaboracion e implementacion de estrategias para aumentar la
satisfaccion de los usuarios, especialmente a través de los espacios de
dialogo en el marco de los talleres regionales “Construyendo Pais” y de
los espacios de participacion convocados en las diferentes regiones del
pais para recibir aportes al Plan Nacional de Desarrollo.

e Adopcion del protocolo de comunicacion para la web, elaborado en
conjunto con el INSOR y el INCI, para garantizar condiciones de
accesibilidad para la poblacién con discapacidad visual y auditiva.

e Planeacion para el desarrollo de la ruta por la transparencia 2019, con
apoyo de la Secretaria para la Transparencia de Presidencia de la
Republica.

7.1. Transparencia Activa

El Ministerio avanzé 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 informacion publicada tales como:

Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2019

e Publicacion de informacién minima obligatoria sobre la estructura.?

e Publicacion de informacion minima obligatoria de procedimientos,
servicios y funcionamiento?

e Divulgacién de datos abiertos*

¢ Publicacion de informacién sobre contratacion publica®

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

2 Ley 1712 de 2014. Articulo 9.
3Ley 1712 de 2014. Articulo 11.
4Ley 1712 de 2014. Articulo 11.
SLey 1712 de 2014. Articulo 10.




En el desarrollo de las actividades antes mencionadas durante el 2018 y en
atencion a los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion de los
usuarios, para la vigencia 2019 en marco de lo establecido por la ley 1712
de 2014, el Ministerio de Educacion adelantara una estrategia encaminada
a para 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 la orientacion técnica por parte de los funcionarios
encargados de la atencion de la ventanilla hacia afuera

e Robustecimiento de los mecanismos de seguimiento al estado de los
trdmites y servicios con informacién centralizada, clara, oportuna y
confiable.

e Mejora de la experiencia al acceso de la informacion a través de la
pagina web.

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 informacién y analiza cada una de las
guejas presentadas para asi tomar medidas correctivas para disminuir estas.
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TABLA 4. RESUMEN COMPARATIVO DE INDICADOR DE OPORTUNIDAD EN RESPUESTA A PQRS 2018

% de % de
Tipo de requerimiento Afio 2017  oportunidad Ao  oportunidad

2017 2018 PAONE:]
Derechos de peticion 39.714 69% 28.633 96%
Derechos de peticion de consulta 2.448 98% 4.140 92%
Derechos de peticion de informacion 14.420 98% 20.776 97%
Quejas 4.027 72% 3.298 99%
Reclamos 4.256 46% 511 98%
Requerimientos 148.160 96% 210.415 100%
TOTAL 213.025 - 267.773 -

FUENTE: UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO
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En la tabla 4 del Resumen comparativo de indicador de oportunidad en
respuesta a PQRS 2018 sefala el total de PQRS y su porcentaje de
oportunidad. Realizando un comparativo entre los aflos 2017 y 2018, en el
cual se puede observar que los derechos de peticion disminuyeron en
11.081 para el afio 2018, el porcentaje de oportunidad aumento, pasando
del 69% del afio 2017 al 96% para el 2018. Por otra parte, el nimero total
de quejas para el afio 2018 disminuyo en 729, a su vez el porcentaje de
oportunidad también aumento pasando al 99% Para los reclamos su
porcentaje de oportunidad aumento a el 98% para el afio 20118. Los demas
requerimientos presentaron aumento en tu total de oportunidad.

Por lo tanto, para el afio 2019 como estrategia se continuara reforzando en
los servidores del Ministerio la respuesta de las PQRSD de forma oportuna,
pertinente en lenguaje claro, asi como:

e Elaboracion y publicacion de informes trimestrales de PQR'S para
determinar medidas correctivas para disminuirlas.

e Publicacion mensual de los Derechos de peticién radicados en el
Ministerio de Educacién nacional

e Servidores, contratistas, capacitados en cultura de servicio y gestion
documental.

TABLA 5. COMPARATIVA ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA ATENCION

Proceso Afo 2017 Ano 2018

Calificacion encuesta de satisfacciéon 94.37% 81.48%
FUENTE: UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO

7.3. Instrumentos de Gestion de la Informacion

El Ministerio ha desarrollado acciones orientadas a lograr la apropiacion y
entendimiento por parte de los servidores en relacioén con los instrumentos
de gestién de la informacién y priorizara para esta vigencia la elaboracion
del Registro o inventario de activos de Informacion, el esquema de
publicacion de informacién, y el indice de Informacion Clasificada y
Reservada.



Para el desarrollo de estos, se tuvo en cuenta los lineamientos desarrollados
en el Decreto reglamentario 1081 de 2015, los cuales se articularon con el
Programa de Gestion Documental, los cuales fueron publicados en la pagina
Web en el enlace “Transparencia y acceso a informacion publica”. En dicha
actualizacion se incorporaron los lineamientos de Gobierno en linea y lo
relacionado al Modelo de Seguridad y Privacidad de la Informacién.

Los instrumentos se han ajustado a las necesidades institucionales y de
ajuste normativo solicitadas por el Gobierno Nacional y se encuentran
publicadas en el sistema Integrado de Gestion del Ministerio.

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 informacion sea accesible a
los distintos grupos de interés segun sus necesidades desarrollando
acciones orientadas a hacer mas comprensible la informacion 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,
entre otras. Un ejemplo de lo anterior, son las distintas publicaciones en
lenguaje practico y de facil comprension, al igual que el uso de formatos
editables para uso de la ciudadania.

Durante el 2019, se continuara con la implementacién de los ajustes en el
portal web del Ministerio, requeridos en la norma NTC 5854 de 2011, frente
a los criterios del nivel AA de accesibilidad.

7.5. Monitoreo del Acceso a la Informacién 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

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2019
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del servicio y mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios. Como
resumen de lo anterior, el Ministerio publica el informe de solicitudes de
acceso a la informacion de forma trimestral, el reporte de derechos de
peticion de forma mensual, el informe de quejas trimestralmente y la
evaluacion de satisfaccion anualmente.

7.6. Lineas de accion

El Ministerio de Educacion Nacional, para el 2019 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 Reuvision y actualizacion permanente de la informacién publicada en
el link de transparencia y acceso a la informacion publica.

e Fortalecimiento de las estrategias de capacitacion en la Ley de
Transparencia y acceso a la informacion publica.

e Mejora gradual de la pagina Web del Ministerio para que responda
cada vez mejor las necesidades de informacion de los diferentes
grupos de interés.

e Implementacién de SECOB Il en los procesos de contratacion.

Ver Anexo No. 5



8. INICIATIVAS ADICIONALES

De igual manera, hace parte integral de este plan, el Plan de Participacion
Ciudadana con su correspondiente estrategia, en donde se definen las
acciones orientadas a fortalecer el control social y la veeduria ciudadana en
el Ministerio, como eje fundamental de la retroalimentacion de la gestion de
sus componentes tanto misional como administrativo, en el marco de la cual
se desarrollan acciones orientadas a identificar, consolidar y tomar acciones
gue respondan a necesidades e iniciativas de los actores y grupos de interés
relacionadas con los servicios que presta el Ministerio.

Por otra parte, el Ministerio durante el cuatrienio iniciara un proceso de
transformacion de la Cultura organizacional con el fin de alinear y fortalecer
un tejido de creencias compartidas en torno a las relaciones de servicio
basadas en el liderazgo, la transparencia y la comunicacion; que se
traduzcan en un desempefio y desarrollo institucional de calidad y probidad.

La hoja de ruta contempla la formulacion e implementacion de proyectos de
mejora personal, grupal e institucional para profundizar en la atencion de las
necesidades que los ciudadanos y las partes interesadas demandan del
Ministerio de Educacion Nacional.

Igualmente, en conjunto con la Secretaria de la Transparencia se llevara a
cabo una agenda conjunta de trabajo, para la promocion de la transparencia,
la integridad y la prevencion de la corrupcion en el Ministerio de Educacion,
la cual busca fortalecer las capacidades institucionales para combatir la
corrupcion, afianzar la legalidad y el relacionamiento colaborativo con el
ciudadano.

De otra parte, en conjunto con la Procuraduria General de la Nacion, se
desarrollardn un modelo de gestion de cumplimiento centrado en la
transparencia y la prevencién de la corrupcion, incluido el soborno, que
pretende el cumplimiento de la normatividad asociada a los temas de
transparencia y prevencion de la corrupcion, los estandares definidos por la
entidad en materia de integridad y las expectativas de las partes interesadas.

Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2019
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Finalmente, el Ministerio habilitara espacios permanentes que permitan
involucrar al ciudadano en las diferentes etapas del ciclo de la gestion
influyendo en las decisiones de la administracion, acciones que se
encuentran desarrolladas en la Estrategia de Participacion Ciudadana de la
entidad.



ANEXOS

Anexo 01 — Estrategia de para el fortalecimiento de la gestion del riesgo.
Anexo 02 - Matriz de riesgos de corrupcion 2019.

Anexo 03 - Plan de Racionalizacion de Tramites 2019.

Anexo 04 - Estrategia de rendicion de cuentas 2019.

Anexo 05 — Estrategia Servicio al Ciudadano 2019.

Anexo 06 — Estrategia de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
2019.

Anexo 07 — Estrategia de Participacion Ciudadana 2019.
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