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Presentar los resultados de la evaluacidon de la percepcion
y satisfaccion, realizada en la vigencia 2019, de los grupos
de valor del Ministerio de Educacién frente a la mision
institucional, en general, y frente a los tramites y servicios,
en particular.



Ficha
técnica

Periodo de aplicacion: 20 de noviembre a 16 de diciembre de 2019

Nivel de confianza: 95%
Error muestral: 5%
Metodologia: encuesta en linea

Grupos de
valor

Universo

Secretarias
de Educacion

Instituciones
de Educacion
Superior

PANNJAEEN
y 62 publicas

Ciudadanos 63.944.747

137 privadas
y 54 publicas

Encuestas
realizadas

PANNJAEEN
y 62 publicas




2. Ficha técnica. Efectividad de la muestra.

Grupos de Encuestas Encuestas Porcggtaje
valor realizadas efectivas .
efectividad

Secretarias de
Educacién

Instituciones de
Educacion
Superior Publica

50%

39,8%

Instituciones de 211
Educacidén Privada
4

Total
encuestas

Total
efectivas

%
Efectividad

3827

623

75,3%



Para la caracterizacion se tuvieron en cuenta variables:

Datos sociodemograficos: sexo, edad,ubicacion,
nivel educativo.

Participacion en la toma de decisiones: grado de poder,

Interés, influencia, impacto.

*Utilizacion de la oferta de servicios.
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Caracterizacic’)n Sociodemografica Ciudadanos

40,1%

3

N

PN

Mujeres

59,9%
_

Hombres

98,3%

Zona Urbana

0,2%

Poblacion que
presenta
situacion de
discapacidad

1,7

Zona Rural

3,4%

Poblacion que
presenta
situacion de
discapacidad

0,7% Educacion basica. 82,7% Educacion Superior. 16,6% Educacion Media




Nivel general de satisfaccion

4%

Secretarias de Educacion

0%

Satisfaccidon General de los
grupos de Valor

719%

Ciudadanos

80%

Instituciones de
Educacién Superior
Publicas y privadas



5 jl Componentes de evaluacion

*  Competencias comunicativas.
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. * Receptividad Capacidad para escuchar - Disposicion para recibir propuestas. 1
| Ape rtura *  Actitud de servicio Capacidad para resolver :
|
| |

«  Construccién narrativas alrededor de la'
gestion y las necesidades de informacion de,
los grupos de valor. 1

* No aplica
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:° Disponibilidad de la entidad para comunicar :
«  Noaplica I lo que la institucion hace e involucrar a los |
I grupos de valor. 1
1 1

________________________ I |

1 Capacidad para cumplir con los acuerdos. 1

Confianza ¢ Compromiso : *  Consistencia y coherencia entre :
*  Coherencia e eldiscursoy la accion institucional. |

|

|

|

= = = - —————— - -

| . . |

¢ Capacidad de respuesta a las realidades del,
*  Resolucién 1 entorno. 1
*  Socializacién de la informacién : * (Capacidad de la entidad para divulgar y:

I socializar la informacion.

|



ol Resultado de la percepcion por variable 2019

100 100
90 90
80 80
70 70
c
G 60 60
O
g8 50 50
=
™ 40 40
(%)
3 30 30
8
o 20 20
P
10 10
0 : 0
Apertura Visibilidad Transparencia Confianza Interlocucion
I Secretarias 84,27 81,77 79,79 85,23 80,29
I |ES 75,01 75,34 72,78 76,40 81,33
B Ciudadanos 71,87 74,83 66,85 70,88 80,81

Nota promedio 77,05 77,31 73,14 77,51 80,81



oWl Resultado de la percepcion por componente variable 2019
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Receptividad Actitud de servicio Compromiso y Resolucién Socializacién de la
coherencia informacién

Apertura Visibilidad Transparencia Confianza Interlocucién

M Secretarias M IES ™ Ciudadanos



Resultado
detallado




61 Resultado de detallado Secretarias de Educacion
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Porcentaje de concentracion

0,0%

El Ministerio de Educacion se preocupa por escuchar las

necesidades de los grupos de valor

2 B 4 5

Nivel de acuerdo

El Ministerio de Educacién implementa acciones para satisfacer las

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

Porcentaje de concentracion

0,0%

necesidades de sus grupos de interés.

2 3 4 5

Nivel de acuerdo

1=Totalmente en desacuerdo
2=Parcialmente en desacuerdo
3=De acuerdo

4=Parcialmente de acuerdo
5=Totalmente de acuerdo




Resultado de detallado Secretarias de Educacion

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

Porcentaje

I Cantidad

Alta

—@— Media
—0—Baja

Uso de canales de atencidn

[Canal Telefénico.]

27,2%
53
58,1%
18,6%
23,3%

[Canal presencial.]

8,7%
17
14,5%
63,9%
21,7%

[Chat de Atencion al
usuario.]

10,8%
21
21,7%
54,2%
24,1%

[Redes sociales.]

14,4%
28
38,1%
50,0%
11,9%

[Sistema de

atencion al
ciudadano]

31,3%
61
50,6%
15,3%
34,1%

[Otro]

7,7%
15
14,7%
57,4%
27,9%

70

60

50

40

30

20

10



61 Resultado de detallado Secretarias de Educacion

Satisfaccion atributos de servicios

C
0 45,0%
8 40,0%
© 35,0%
o 30,0%
s} 25,0%
8 20,0%
15,0%
Q ;
S 10,0%
— 5,0% I
Q 0,0% — — [ [ — . —.
2 ] Conocimiento de Facilidad para
=Z Servicio amable Servicio incluyente  Cumplimiento de . Claridad de la o Solucién a su . i .
- . . Oportunidad en la . . los procedimientos - comunicarse oser  Tiempo de espera
(empdticoy (accesible a todo las condiciones . informacion .. inquietud en un . .
. . respuesta remitida. . y trdmites de la . atendido por/con para ser atendido
respetuoso) tipo de personas)  establecidas para el suministrada . primer contacto
servicio entidad un asesor
W Muy inferior a las expectativas 1,1% 1,1% 16,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 1,1%
M Inferior a las expectativas 1,1% 0,0% 16,7% 3,4% 2,2% 1,1% 5,6% 4,5% 9,0%
B Cumple con la expectativa 18,0% 20,2% 16,7% 24,7% 18,0% 15,7% 23,6% 23,6% 25,8%
B Superior las expectativas 31,5% 36,0% 16,7% 38,2% 39,3% 36,0% 33,7% 31,5% 31,5%
B Muy superior a las expectativas 41,6% 33,7% 16,7% 28,1% 34,8% 40,4% 28,1% 29,2% 21,3%
H No responde 6,7% 9,0% 16,7% 5,6% 5,6% 6,7% 9,0% 10,1% 11,2%

1= muy inferior a las expectativas
2= inferior a las expectativas

3= cumple con la expectativa

4 = superior a las expectativas

5= muy superior a las expectativas




6_ 1 Resultado de detallado Secretarias de Educacion

Grado de atencidn de las PQRSD(peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias)

5 100%
@ 90%
< 80%
o
s 70%
o
w 60%
©
H) 50%
&
§ 40%
5 30%
o
20%
10%
0% .

Oportunidad (respuesta
dentro de los tiempos
establecidos por Ley)

H No responde 29,1%
B Superior las expectativas 33,7%
B Cumple con la expectativa 27,9%

Inferior a las expectativas 0,0%
B Muy inferior a las expectativas 2,3%

1= muy inferior a las expectativas
2= inferior a las expectativas

3= cumple con la expectativa

4 = superior a las expectativas

5= muy superior a las expectativas

Claridad (respuesta facil de
comprender)

25,6%
43,0%
19,8%
3,5%
0,0%

Pertinencia (respuesta de
fondo a la totalidad de la (s)
pregunta (s))

23,3%
38,4%
25,6%
3,5%
0,0%



61 Resultado de detallado Secretarias de Educacion

Ha tenido una experiencia de servicio
positivamente memorable en los canales de
atencién del Ministerio de Educacion.

EN/A ENo HSi

Razoén por la experiencia memorable
90%

80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Los detalles del

Cantidad de respuestas

El tiempo de La disposicion  Las alternativas = El ambiente de
proceso de ., .
. respuesta del personal de solucidn servicio
servicio
mSi 22% 32% 47% 26% 26%
H No 78% 68% 53% 74% 74%



6_ 1 Resultado de detallado Secretarias de Educacion

Confianza de las Secretarias con el MEN

70%
S 60%
‘S
2 50%
=
9]
2 40%
o
(8]
o 30%
e
S 20%
o
£ 10%
0% - -
. L La calidad del servicio que ofrece el
R . Las actuaciones del Ministerio son S -
El Ministerio cumple con su oferta de servicio. . - . Ministerio de Educacion se puede
consistentes con su declaracién de servicio.
recomendar
ml 0% 1% 1%
m2 0% 3% 1%
m3 22% 19% 14%
m4 30% 29% 25%
m5 48% 48% 58%

1=Totalmente en desacuerdo
2=Parcialmente en desacuerdo
3=De acuerdo

4=Parcialmente de acuerdo
5=Totalmente de acuerdo




61 Resultado de detallado Secretarias de Educacion

Porcentaje de concentracion

Satisfaccion para acceder mecanismos de informacién

Mecanismos para acceder informacion

5,0
100%
90%
80% 4,0
4,0
70%
60%
50%
40% 3,0
30%
20%
10% 2,0
0% —
Comunicaci
, . Redes MEdIO.S d?, Canalfe,s & Reuniones, F)r)es A través de
Pagina web . comunicacio Atencion al oficiales,
sociales . eventos . terceros 1,0
n Ciudadano circulares, .
. Facilidad para
resoluciones
- acceder ala
HSi 55% 32% 23% 57% 34% 49% 6% . .
informacion.
H No 45% 68% 77% 43% 66% 51% 94%

4,1 4,1 4,2 4,1

Utilidad o Oportunidad en la
relevancia de la publicacién de la
informacion informacion

Claridad en la
informacion.

Completitud de la
informacion



61 Resultado de detallado Secretarias de Educacion

Nota de satisfaccion sobre los Sistemas del Ministerio de

Educacion
4,7
4,6
§ 4,5
3
=)
g 4,4
()
e
T 43
il
c
S 42
4,1
4,0 .
Accesibilidad (puede
Disponibilidad de la ingresar y navegar Funcionalidad del sistema L
, . - . J . - , . Confiabilidad (las
herramienta (se puede cualquier tipo de (las caracteristicas de la .
, . . . consultas son precisas y
usar las 24 horas del dia, personas, sin importar el herramienta permiten .
, . . . . , . consistentes)
los 7 dias de la semana) dispositivo tecnoldgico realizar el tramite)
utilizado)

M Series3 4,7 4,3 4,3 4,4



61 Resultado de detallado Secretarias de Educacion

Politicas y programas sobre los cuales se fortalecer la L -
Priorizacion de Politicas y programas sobre los cuales

divulgacion . .,
se deben fortalecer la divulgacion
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6_ 1 Resultado de detallado Secretarias de Educacion

1=Totalmente en desacuerdo
2=Parcialmente en desacuerdo
3=De acuerdo

4=Parcialmente de acuerdo
5=Totalmente de acuerdo

45%

40%

w
o
X

30

xX

25

X

20

X

15

xX

Porcentaje concentracion

mil
2
m3
m4
m5

Visibilidad del Ministerio para las entidades

El Ministerio de Educacién genera
espacios de dialogo para recibir
propuestas de sus grupos de valor para
enriquecer la gestion.

0%
7%
21%
38%
34%

Los espacios de participacion que
genera el Ministerio son suficientes

1%
8%
22%
43%
26%

El Ministerio de Educacion rinde
cuentas sobre los resultados de los
ejercicios de participacion.

0%

7%

22%

38%

33%



61 Resultado de detallado Secretarias de Educacion

Nota de satisfaccion eventos institucionales

Ha participado de eventos institucionales del 5,0

Ministerio de Educacion. a5

4,0
(=
°

S 3,5
&
2

® 30
(]
T

8 25
[5)
2

2,0

1,5

1,0 c N
ompetencias .
. . Utilidad de los comunicativas del Capacidad para
Pertinencia de los . . resolver consultas
contenidos o interlocutor del . .
temas . . . y/o situaciones
HSi mNo materiales Ministerio de .
-, particulares
Educacién

M Series3 4,2 4,4 4,4 4,3



61 Resultado de detallado Secretarias de Educacion

Ha recibido asistencia técnica por parte del
Ministerio de Educacién

Nota de satisfaccion Asistencia Técnica

5,0

4,0
(=
©
(8]
(8]
i
2
-
o 3,0
(]
©
©
)
[5)
2

2,0

1,0 = -

ompetencias .
. p . Capacidad para
) . . Utilidad de los comunicativas del
mSi mNo Pertinencia de los . . resolver consultas y/o
contenidos o interlocutor del . .
temas . . . situaciones
materiales Ministerio de .
., particulares
Educacion

M Series3 4,3 4.4 4,4 4,3



6_ 1 Resultado de detallado Secretarias de Educacion

1=Totalmente en desacuerdo
2=Parcialmente en desacuerdo
3=De acuerdo

4=Parcialmente de acuerdo
5=Totalmente de acuerdo

Porcentaje concentracion

ml
2
m3
m5

M Series5

0,40

0,35

0,30

0,25

0,20

0,15

0,10

0,05

0,00

Divulgacion objetivos estrategicos

Los objetos y las estrategias de
educacion en el PND responden a las
necesidades del entorno.

0,00
8%
37%
30%
25%

Los objetivos y las estrategias de
educacion del PND han sido
socializadas a través de diferentes
medios.

0,01
14%
25%
29%
31%

Los avances en los objetivos y las
estrategias de educacion del PND han
sido socializados a través de
diferentes medios.

0,00
12%
30%
29%
29%



WA Resultado de detallado Instituciones de Educacién Superior

El Ministerio de Educacion implementa acciones para

El Ministerio de Educacion se preocupa por escuchar satisfacer las necesidades de sus grupos de interés.

las necesidades de los grupos de valor 45,0%

40,0%
35,0% 35,0%
30,0% 30,0%

25,0% 25,0%
20,0% . 20,0%
15,0% 15,0%
10,0% 10,0%
0,0% ] 0,0% —
2 3 4 5

1 2 3 4 5 1

Nivel de acuerdo Nivel de acuerdo

40,0%

Porcentaje de concentracion

Porcentaje de concentracion

1=Totalmente en desacuerdo
2=Parcialmente en desacuerdo
3=De acuerdo

4=Parcialmente de acuerdo
5=Totalmente de acuerdo




Resultado de detallado Instituciones de Educacion Superior

Uso de canales de atencion

180 140
161
152
O
160 ® 120
140
100
120 106
100 ® 80
80 60
60
40
40
20
20
0 0
[Canal Telefdnico.] [Canal presencial.] [Chat de Atencion al [Redes sociales.] [Sistema de atencidn al
usuario.] ciudadano]

I S| UTILIZAN ESTE CANAL e=@==N\(O UTILIZAN ESTE CANAL



WA Resultado de detallado Instituciones de Educacién Superior

Satisfaccion atributos de Servicio

40,0%
= 35,0%
‘O 30,0%
% 25,0%
(St
K%) 20,0%
= 15,0%
ﬁ 10,0%
o 5,0%
= 0,0% —emn RS eSS e, RN, TN TS
q_) ’ R
= Servicio Conocimient Facglr(iad Oportunidad Pertinencia
=z Servicio . Oportunidad Claridad de Solucién a su P . . (respuesta Claridad (respuesta
incluyente o delos L comunicarse Tiempo de
amable . enla la . inquietud en dentro de los (respuesta de fondo la
. (accesible a . ., procedimient . o ser espera para . L. .
(empaticoy . respuesta informacion , . un primer ) . tiempos facil de totalidad de
todo tipo de " _ os y tramites atendido ser atendido .
respetuoso) remitida. suministrada . contacto establecidos comprender) la (s)
personas) de la entidad por/con un - e ()
asesor
W Muy inferior a las expectativas 0,6% 2,3% 4,6% 1,1% 1,7% 5,2% 10,9% 9,7% 7,2% 4,2% 4,8%
H Inferior a las expectativas 7,4% 8,6% 17,1% 8,0% 6,9% 19,0% 18,3% 17,7% 15,0% 12,0% 10,8%
B Cumple con la expectativa 24,6% 26,9% 25,7% 30,5% 22,9% 27,6% 22,9% 24,6% 35,9% 37,1% 37,7%
B Superior a las expectativas 33,1% 29,7% 26,9% 34,5% 37,1% 23,6% 23,4% 29,7% 15,6% 17,4% 21,6%
B Muy superior a las expectativas 34,3% 32,6% 25,7% 25,9% 31,4% 24,7% 24,6% 18,3% 26,3% 29,3% 25,1%

1= muy inferior a las expectativas
2= inferior a las expectativas

3= cumple con la expectativa

4 = superior a las expectativas

5= muy superior a las expectativas




WA Resultado de detallado Instituciones de Educacién Superior

Grado de atencion de las PQRSD(peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias)

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

Porcentaje de concentracion

10%

0%

B Muy superior a las expectativas

B Superior a las expectativas
Cumple con la expectativa

B Inferior a las expectativas

B Muy inferior a las expectativas

Oportunidad (respuesta dentro de los Claridad (respuesta facil de
tiempos establecidos por Ley) comprender)
26,3% 29,3%
15,6% 17,4%
35,9% 37,1%
15,0% 12,0%
7,2% 42%

1= muy inferior a las expectativas
2= inferior a las expectativas

3= cumple con la expectativa

4 = superior a las expectativas

5= muy superior a las expectativas

Pertinencia (respuesta de fondo la
totalidad de la (s) pregunta (s))

25,1%
21,6%
37,7%
10,8%
4,8%



Resultado de detallado Instituciones de Educacion Superior

Ha tenido una experiencia de servicio
positivamente memorable en los canales de

., .. . . 100%
atencion del Ministerio de Educacion?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

ENo HSi

Razon por la experiencia memorable

98,1%
91,7%
83,4%
78,3%
61,1%
38,9% HNO
mS|
21,7%
16,6%
8,3%
. i
I
Los detalles del El tiempo de Ladisposicion del Las alternativas  El ambiente de
proceso de respuesta personal de soluciénl2 serviciol3
servicio



WA Resultado de detallado Instituciones de Educacién Superior

Confianza de las IES con el MEN

35,0%
30,0%
c
9 25,0%
‘S
o
c
8 20,0%
c
o
o
2 15,0%
)
c
7]
2
o 10,0%
a
5,0%
0,0% e TSI T
. Las actuaciones del Ministerio son La calidad del servicio que ofrece el
El Ministerio cumple con su oferta de . ., S .
servicio consistentes con su declaracién de Ministerio de Educacion se puede
’ servicio. recomendar
ml 6,0% 7,2% 6,3%
2 22,5% 20,5% 17,0%
1=Totalmente en desacuerdo LE 24,7% 28,0% 26,7%
2=Parcialmente en desacuerdo m4 30,8% 26,5% 29,2%
3=De acuerdo H5 16,0% 17,4% 20,0%

4=Parcialmente de acuerdo
5=Totalmente de acuerdo




WA Resultado de detallado Instituciones de Educacién Superior

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

ENO
mS|

Y

Pagina web.

26,6%
73,4%

Mecanismos para acceder informacién

Redes
sociales.

85,1%
14,9%

Medios de
comunicacio
n.
77,9%
22,1%

Canales de
Atencidn al
Ciudadano.

51,3%
48,7%

Reuniones,
eventos.

57,8%
42,2%

Comunicacio
nes oficiales,
circulares,

resoluciones.

42,2%
57,8%

Satisfaccion para acceder mecanismos de

5
4
3
2
) 1
A través de Facilidad para
terceros acceder ala
informacién.
90,3%
9,7%

informacion

Claridad enla Completitud de la Utilidad o Oportunidad en la
informacién. informacion relevancia de la publicacion de la
informacién informacion



SN Resultado de detallado Instituciones de Educacién Superior

Satisfaccion sobre los Sistemas del Ministerio de Educacion

5
4

c

NSl

(O]

(8)

©

)

2

© 3

(%]

()

©

©

8

S

=z
2
1

Accesibilidad (puede ingresar
y navegar cualquier tipo de
personas, sin importar el
dispositivo tecnolégico
utilizado)

M Seriesl 4,4 4,1 4,1 4,1

Funcionalidad del sistema (las
caracteristicas de la
herramienta permiten
realizar el tramite)

Disponibilidad de la
herramienta (se puede usar
las 24 horas del dia, los 7 dias
de la semana)

Facilidad para utilizar el
sistema (amigable
navegacion)



WA Resultado de detallado Instituciones de Educacién Superior

Politicas y programas sobre los cuales se fortalecer la

divulgacion
100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
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WA Resultado de detallado Instituciones de Educacién Superior

1=Totalmente en desacuerdo
2=Parcialmente en desacuerdo
3=De acuerdo

4=Parcialmente de acuerdo
5=Totalmente de acuerdo

45%

40%

w
o
X

30

xX

25

X

20

X

15

xX

Porcentaje concentracion

mil
2
m3
m4
m5

Visibilidad del Ministerio para las entidades

El Ministerio de Educacién genera
espacios de dialogo para recibir
propuestas de sus grupos de valor para
enriquecer la gestion.

0%
7%
21%
38%
34%

Los espacios de participacion que
genera el Ministerio son suficientes

1%
8%
22%
43%
26%

El Ministerio de Educacion rinde
cuentas sobre los resultados de los
ejercicios de participacion.

0%

7%

22%

38%

33%



Resultado de detallado Instituciones de Educacion Superior

Ha recibido asistencia técnica por parte del
Ministerio de Educacion.

HNo HSi

Nota de satisfaccion

M Series1

Nota de satisfaccion de Asistencia Técnica

Competencias Capacidad para

. . Utilidad de los comunicativas del
Pertinencia de los . . resolver consultas
contenidos o interlocutor del . .
temas . L y/o situaciones
materiales Ministerio de .
., particulares
Educacion
4,6 4,5 4,6 4,4



Resultado de detallado Instituciones de Educacion Superior

Ha participado de eventos institucionales del Ministerio de Nota de satisfaccion eventos del Ministerio de
Educacién Educacion

c 4
0
'S
o
£
Q
© 3
(%]
()
©
3
o
=z 2

1

Valor
Convocatoria Pertinencia Logistica Metodologia agregado para
ENo BSi su labor

M Series1 4,1 4,4 4,3 4,2 4,3



W4 Resultado de detallado Instituciones de Educacién Superior

Divulgacion objetivos estrategicos

40,0%

35,0%

30,0%

25,0%

o
X

’

15,0%

Porcentaje de concentracion
N
o

10,0%
5,0%
0,0% — . - - - ) . e
Los objetos y las estrategias de educacion Los objetivos y las estrategias de Los avances en los objetivos y las
en el PND responden a las necesidades del  educaciéon del PND han sido socializadas a  estrategias de educacion del PND han sido
entorno. través de diferentes medios. socializados a través de diferentes medios.
ml 0,7% 2,1% 3,4%
1=Totalmente en desacuerdo ’ ’ ’
. 2 8,2% 13,7% 15,1%
2=Parcialmente en desacuerdo
| | ,8% ,0% ;270
e 3 30,8% 37,0% 31,5%
. m4 30,8% 19,9% 24,0%
4=Parcialmente de acuerdo ’ ’ ’
m5 29,5% 27,4% 26,0%
5=Totalmente de acuerdo 0 ’ ’




62 Resultado de detallado tramites ofertados a Instituciones de Educacion

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0

X

M Si
H No

Superior

Tramites mayor uso en el dltimo afio

Ll

Redefinicion

. Reconocimie Cambio de Aprobacion
Registro e e .y ) para el .
) ~ . Ratificacién Autorizacion nto como caracter o de estudio
..., inscripcién - . . - Ofrecimient
. Acreditacién de reformas . decreacion Universidad académico de
Registro de rectores . Convocatori ode L
e de alta estatutarias de de una de las factibilidad
calificado . a beca ser . A P Programas
calidad para IES seccionales institucidn o instituciones ) para
representan . . por Ciclos ..
privada de IES escuela técnicas y , .. creacion de
tes legales L. , . Propedéutic .
tecnoldgica tecnoldgicas IES Oficiales
76% 47% 29% 11% 7% 4% 4% 4% 2% 1%

24% 53% 71% 89% 93% 96% 96% 96% 98% 99%

Nombre del tramite

 Cantidad de

evaluaciones

Nota
: Satisfaccion

‘privada u oficial

Total general

General
Registro calificado 96 3,4
Registro e inscripcion de rectores y
representantes legales de institucion de 9 4,5
educacion superior IES
Acreditacion de alta calidad de Programa 8 39
Académico de Institucion de Educacion Superior !
Cambio de caracter académico de las
instituciones técnicas profesionales y 3 3
tecnologicas
Convocatoria beca ser 2 4
Ratificacion de reformas estatutarias para
A ., . 8 2 3,2
institucion de educacion superior privada
Redefinicion para el Ofrecimiento de Programas

. L 1 4,9
por Ciclos Propedéuticos

Autorizacion de creacion de seccionales de 1 4
instituciones de educacion superior
Reconocimiento como Universidad de una
institucion universitaria o escuela tecnoldgica 1 3




62 Resultado de detallado tramites ofertados a Instituciones de Educacion
Superior

Registro calificado . : .,
5 Registro e inscripcion de rectores IES

5
. 4,6 4,6 4,6
4,4 e 44 ’ ' 4,5 :
4
3,6 3,7 3,7 4
35 3,4
3,3 ’
3
3 3
2 2
1
1
0
0 La claridad sobre Conocimientoy Disposicion de Aplicacion de los Capacidad de Oportunidad en Cumplimiento
Laclaridad  Conocimientoy Disposicién de Aplicacién de los Capacidad de Oportunidad en  Cumplimiento los términosy  dominio del servicio del  procedimientos respuesta ante la entrega del de las
sobre los dominio del servicio del  procedimientos respuesta ante la entrega del de las condiciones del tema por parte personal establecidos situaciones trdmite caracteristicas
términosy  tema por parte personal establecidos situaciones tramite caracteristicas servicio del personal excepcionales acordadas para
condiciones del  del personal excepcionales acordadas para el tramite
servicio el tramite ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA
ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA SOLICITAR EL
SOLICITAR EL TRAMITE

TRAMITE



Superior

Cambio de cardcter académico de las
instituciones TyT

5
4
3
2
1
0
La claridad Conocimientoy Disposicion de Aplicacion de Capacidad de Oportunidad en Cumplimiento
sobre los dominio del servicio del los respuesta ante la entrega del de las
términosy  tema por parte personal procedimientos  situaciones tramite caracteristicas
condiciones del del personal establecidos  excepcionales acordadas para
servicio el tramite
ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA
SOLICITAR EL

TRAMITE

N

[E

o

62 Resultado de detallado tramites ofertados a Instituciones de Educacion

Acreditacion de alta calidad

4,3
4,1
4 3,9 4
3,3
3’1 I
La claridad sobre Conocimientoy Disposicién de Aplicacion de los Capacidad de  Oportunidad en Cumplimiento de
los términosy dominio del tema  servicio del procedimientos respuesta ante  la entrega del las caracteristicas

condiciones del  por parte del personal establecidos situaciones tramite acordadas para el
servicio personal excepcionales tramite
ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA
SOLICITAR EL
TRAMITE



Superior

Convocatoria Beca ser

5
4,5 4,5
4 4 4 4
4
3,5
3
2
1
0
La claridad  Conocimientoy Disposiciéon de Aplicacion de  Capacidad de Oportunidad en Cumplimiento
sobre los dominio del servicio del los respuesta ante la entrega del de las
términosy  tema por parte personal procedimientos  situaciones tramite caracteristicas
condiciones del  del personal establecidos  excepcionales acordadas para
servicio el tramite
ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA
SOLICITAR EL

TRAMITE

I

w

N

[

o

62 Resultado de detallado tramites ofertados a Instituciones de Educacion

Ratificacion de reformas estatutarias IES
privada

4,5
3,5 3,5 3,5
3
2,5 2,5

La claridad sobre Conocimientoy Disposicion de Aplicacion de los Capacidad de  Oportunidad en Cumplimiento de

los términos y dominio del servicio del procedimientos respuesta ante la entrega del las caracteristicas
condiciones del tema por parte personal establecidos situaciones tramite acordadas para
servicio del personal excepcionales el tramite
ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA
SOLICITAR EL
TRAMITE



62 Resultado de detallado tramites ofertados a Instituciones de Educacion
Superior

Autorizacion de creacion de seccionales

Redefinicion para el Ofrecimiento_Ciclos
de IES

Propedéuticos
5
5
4 4 4 4 4 4 4
4
4
3
3
7 2
1 1
0 0
La claridad sobre Conocimientoy  Disposicion de  Aplicacién de los  Capacidad de  Oportunidad en la Cumplimiento de La claridad sobre Conocimientoy Disposicién de Aplicacién de los Capacidad de Oportunidad en Cumplimiento
los términosy dominio del tema  servicio del procedimientos  respuesta ante entrega del  las caracteristicas los términosy  dominio del servicio del  procedimientos respuesta ante la entrega del de las
condiciones del  por parte del personal establecidos situaciones tramite acordadas para el condiciones del tema por parte personal establecidos situaciones tramite caracteristicas
servicio personal excepcionales tramite servicio del personal excepcionales acordadas para
3 | trdmit
ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA € tramie
SOLICITAR EL ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA
TRAMITE SOLICITAR EL

TRAMITE



Resultado de detallado tramites ofertados a Instituciones de Educacion
Superior

. Reconocimiento como Universidad de una institucion
4
3
2
1
0
La claridad sobre Conocimientoy  Disposicion de  Aplicacién delos  Capacidad de  Oportunidad en la Cumplimiento de
los términosy dominio del tema servicio del procedimientos  respuesta ante entrega del las caracteristicas
condiciones del por parte del personal establecidos situaciones tramite acordadas para el
servicio personal excepcionales trdmite
ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA
SOLICITAR EL

TRAMITE



63 Ciudadanos

1=Totalmente en desacuerdo
2=Parcialmente en desacuerdo
3=De acuerdo

4=Parcialmente de acuerdo
5=Totalmente de acuerdo

40,0%

35,0%

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%

m2
m3
m4
m5

Nivel de satisfaccion frente al Ministerio

El Ministerio de Educacidn se preocupa por escuchar las
necesidades de los grupos de valor

10,2%
11,9%
29,9%
32,3%
15,7%

El Ministerio de Educacion implementa acciones para
satisfacer las necesidades de sus grupos de interés.

13,3%
12,8%
33,7%
28,0%
12,3%



63 Ciudadanos

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

B No utilizan los canales

B Utiliza los canales

Uso de canales de atencion

1Ar

Canal
Telefdnico.

46,5%
53,5%

Canal
presencial.

8,8%
91,2%

Chat de
Atencidn al
Usuario.

87,5%
12,5%

Redes sociales

97,9%
2,1%

Sistema de
Atencioén al
Ciudadano

49,3%
50,7%

Frecuencia de utilizacion de canales

40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

B Frecuencia de uso

Alta
27,6%

Baja
36,3%

Media
36,1%



63 Ciudadanos

0 H 1 . s o o o
80,0% Grado de satisfaccion frente al uso de canales Grado de atencidn de las PQRSD(peticiones, quejas, reclamos,
20.0% sugerencias y denuncias)
,U%
60,0% et
,U%
90%
50,0%
80%
40,0% 70%
0,
30,0% 00%
50%
0,
20,0% 20%
- I I | I I I I -
20%
S Cumplimient Conocimient aaalraa 10%
Servicio : odelas  Oportunidad Claridad de odelos Soluciénasu P . )
incluyente - PN comunicarse Tiempo de n
amable . condiciones enla la procedimien inquietud en 0% . . . . .
(empitico y (accesible a establecidas | respuesta | informacién tosy un primer o ser espera para Oportunidad (respuesta dentro de Claridad (respuesta facil de Pertinencia (respuesta de fondo la
todo tipo de i i i atendido  ser atendido los tiempos establecidos por Ley) comprender) totalidad de la (s) pregunta (s))
respetuoso) personas) para el remitida.  suministrada tramitesde  contacto por/con un p p Y p preg
servicio la entidad sesor m5 25,3% 25,3% 25,6%
ml 0,9% 0,7% 6,1% 13,2% 9,3% 5,0% 14,0% 2,4% 0,9% m4 23,4% 25,5% 26,1%
2 0,7% 1,7% 6,9% 10,0% 8,8% 6,5% 12,8% 2,6% 2,8% 3 20,5% 20,7% 19,8%
m3 6,1% 7,3% 15,6% 21,1% 18,1% 13,4% 14,7% 8,3% 11,6% 2 13,0% 13,0% 14,3%
m4 233% 27,5% 27,4% 24,6% 27,6% 30,1% 26,1% 30,7% 34,0% 1l 17,8% 15,4% 14,3%

H5 68,9% 62,8% 44,0% 31,1% 36,3% 45,0% 32,5% 56,1% 50,7%



63 Ciudadanos

Razones de la experiencia memorable

Los detalles del . La disposicién del Las alternativas de
. El tiempo de respuesta .,
proceso de servicio personal solucion

mNO 66,2% 62,9% 47,3% 69,7% 56,2%
u S| 33,8% 37,1% 52,7% 30,3% 43,8%

Ha tenido una Experiencia positivamente 80,0%
memorable

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

Poecentaje de concentracion

20,0%

10,0%

0,0%
El ambiente de servicio




63 Ciudadanos

Confianza de los ciudadanos en el MEN

35,0%
30,0%
25,0%
S 20,0%
‘S
O
b
S 15,0%
(S}
C
3
o 10,0%
°
o
g
c 5,0%
@
o
& . - .
0.0% La calidad del servici f [
El Ministerio cumple con su oferta de Las actuaciones del Ministerio son 8 (.:a.l N . ° serV|C|o.c,|ue otrece €
. . - . Ministerio de Educacion se puede
servicio. consistentes con su declaracion de servicio.
recomendar
ml 5,2% 4,5% 5,0%
2 8,7% 8,8% 10,0%
m4 31,0% 33,1% 31,5%
m5 21,7% 19,3% 21,5%

1=Totalmente en desacuerdo
2=Parcialmente en desacuerdo
3=De acuerdo

4=Parcialmente de acuerdo
5=Totalmente de acuerdo




63 Ciudadanos

Porcentaje de concentracion

120,0%

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%

mSi
H No

Pagina web

80,0%
20,0%

Mecanismos para acceder informacién

Redes
sociales

5,4%
94,6%

Medios de
comunicacio
n

8,9%
91,1%

1l

Canales de
Atencion al
Ciudadano

54,1%
45,9%

Reuniones,
eventos

2,1%
97,9%

Comunicacio
nes oficiales,
circulares,
resoluciones
4,7%
95,3%

A través de
terceros

3,3%
96,7%

IS

w

N

Satisfaccion para acceder mecanismos de informacion

Facilidad para
acceder ala
informacion.

Claridad en la
informacion.

Completitud de la
informacién

Utilidad o
relevancia de la
informacién

Oportunidad en la
publicacién de la
informacion



63 Ciudadanos

Satisfaccion sobre los Sistemas del Ministerio de Educaciéon

5
4
3
2
1
Facilidad para utilizar el Disponibilidad de la Accesibilidad (puede Funcionalidad del sistema Confiabilidad (las consultas
sistema (amigable herramienta (se puede usar ingresar y navegar (las caracteristicas de la  son precisas y consistentes)
navegacion) las 24 horas del dia, los 7 cualquier tipo de personas,  herramienta permiten
dias de la semana) sin importar el dispositivo realizar el tramite)

tecnoldgico utilizado)



63 Ciudadanos

Politicas y programas sobre los cuales se fortalecer la

divulgacién
100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
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20,0%
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Priorizacion de Politicas y programas sobre los cuales se deben
fortalecer la divulgacion
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Ciudadanos

Nota de satisfaccion eventos Institucionales

Ha Participado de Eventos Institucionales del 4,25
Ministerio de Educacion 4,20

4,15
4,10
4,05
4,00
3,95
3,90
3,85
3,80

Valor agregado
para su labor

W Series3 3,95 4,15 4,20 4,13 4,15

Cantidad de respuestas

Convocatoria Pertinencia Logistica Metodologia

HNo HSi



63 Ciudadanos

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

H No
mSi

Tramites mayor utilizacion en el Ministerio

1111

Reconocimie
nto de
Personeria
Juridica de las
instituciones
de educacion
superior
privadas

98,8%
1,2%

Convalidacion
de titulos de
estudios de

educacion
superior
obtenidos en
el exterior

54,5%
45,5%

Certificacion

de existencia Certificacion
% de programa

representacié académico de

n legal de instituciones
instituciones = de educacién
de educacion superior

superior

94,9% 96,5%
5,1% 3,5%

Convalidacién
de estudios
de
preescolar,
basicay
media
realizados en
el exterior

92,8%
7,2%

Legalizacion
de
documentos
de educacién
superior para
adelantar
estudios o
trabajar en el
exterior

94,6%
5,4%

Certificado de Reconocimie

idoneidad del nto de
titulo de Intérpretes
postgrado Oficiales de
para Lengua de
ascender al Sefias
grado 14 del Colombiana-
escalafon espafiol
97,4% 100,0%
2,6% 0,0%

Nombre del tramite

Convalidacion de titulos de estudios de

Cantidad de |

evaluacione

~ Satisfaccion
ral

educacion superior obtenidos en el exterior Lk S
Convalidacion de estudios de preescolar,

- : : ! 30 3,4
basica y media realizados en el exterior
Legalizacion de documentos de educacidn
superior para adelantar estudios o trabajar en 23 3,9
el exterior
Certificacion de existencia y representacion

. - : 22 4

legal de instituciones de educacion superior
Certificacion de programa académico de 15 4
instituciones de educacion superior
Certificado de idoneidad del titulo de
postgrado para ascender al grado 14 del 10 4,3
escalafén
Reconocimiento de Personeria Juridica de las 5 45

instituciones de ed d

Total general
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Convalidacion ES obtenidos en el exterior

39 4,1
3,6 3,6 3,4
I I I 2'8 2,7 I

La claridad Conocimiento y Disposicion de Aplicacién de Capacidad de Oportunidad en Cumplimiento Nota General

sobre los dominio del servicio del los respuesta ante la entrega del de las de Satisfaccion
términosy tema por parte  personal procedimientos situaciones tramite caracteristicas
condiciones del del personal establecidos excepcionales acordadas para
servicio el tramite
ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA
SOLICITAR EL
TRAMITE

63 Resultado de detallado tramites ofertados a Ciudadanos

Convalidacion EPBM obtenidos en el
exterior

4,1
5 3,8
3,4 3,4
3,1
I 2,6 2,7

La claridad Conocimiento y Disposicion de Aplicaciéon de Capacidad de Oportunidad en Cumplimiento Nota General

sobre los dominio del servicio del los respuesta ante la entrega del de las de Satisfaccién
términosy tema por parte  personal  procedimientos situaciones tramite caracteristicas
condiciones del del personal establecidos excepcionales acordadas para
servicio el tramite
ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA

SOLICITAR EL
TRAMITE



63 Resultado de detallado tramites ofertados a Ciudadanos

Legalizacion de documentos de ES

4,3 4,4
3,9 4
I | | | | 3’7 |

La claridad Conocimiento y Disposicion de Aplicacién de Capacidad de Oportunidad en Cumplimiento Nota General

sobre los dominio del servicio del los respuesta ante la entrega del de las de Satisfaccion
términosy tema por parte  personal  procedimientos situaciones tramite caracteristicas
condiciones del del personal establecidos excepcionales acordadas para
servicio el trdmite
ANTES DE DURANTE LA ENTREGA DEL SERVICIO DESPUES DE RECIBIR RESPUESTA
SOLICITAR EL
TRAMITE

I

w

N

=

o

Certificacion de existencia y representacion
legal de instituciones de ES

4,4 4,5
4,3 4,3 41
I I I I | | | I

La claridad Conocimiento y Disposicion de Aplicaciéon de Capacidad de Oportunidad en Cumplimiento Nota General

sobre los dominio del servicio del los respuesta ante la entrega del de las de Satisfaccién
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La claridad sobre los Conocimientoy Disposicién de Aplicacién de los Capacidad de Oportunidad enla Cumplimiento de  Nota General de
términos y dominio del tema servicio del procedimientos respuesta ante  entrega del trdmite las caracteristicas Satisfaccion
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Historial de Cambios

Version

Fecha

Observaciones

0.1

31 de diciembre 2019

Se genera el informe de
acuerdo con los resultados
obtenidos segun lo sefialado
en la ficha técnica.

0.2

18 de junio 2020

Se corrige un error de
digitacion en la diapositiva 7
y se agrega el resultado por
tramite.

0.3

10 de agosto 2020

Se corrige en la diapositiva 5
el titulo de la tercera
columna relacionada con el
porcentaje de efectividad.
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