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Calidad

Este proyecto fue realizado bajo un sistema de gestion de calidad
especifico para empresas de investigacion de mercados, basado en

la norma internacional “ISO 20252:2006 - Investigacion de mercados,
social y de la opinion”. Por lo tanto, toda la informacion contenida en
este documento esta regida bajo dicha norma.

“La empresa contratante es responsable
de la publicacion de los resultados”



| CERTIFICACIONES Y RECONOCIMIENTOS EN MERITO
A LA CALIDAD |

Certificados

YanHaas S.A. se
encuentra certificada
en la norma ISO 20252
de 2006, esta norma
espec1allzada en la
investigacion de
mercados, social y de
la opinion garantiza la
calidad en todos y cada
uno de sus procesos.

Afiliados a:

_|

2 -

BAVARIA

et

2009: YanHaas S.A. recibe de Bavaria - Sab
Miller el premio “Mejoramiento en calidad”
, en el segmento mercadeo y publicidad.
2011: YanHaas S.A recibe de Bavaria - Sab
Miller el premio “Mejor Proveedor del ano”
en el segmento mercadeo y publicidad.
2012: YanHaas S.A recibe de Bavaria - Sab
Miller el premio “Productividad” en el
segmento mercadeo y publicidad.

Formamos parte de:

Asociacién Colombiana de

coface (Cotomeia) ?

YanHaas S.A. esta calificada como
proveedor “Excelente” por parte de la
firma multinacional COFACE, dedicada a
la calificacion de proveedores a nivel
nacional e internacional, calificada AA+
por Fitch Ratings, AA por S&P y Aa3 por
Moody's .

Certificados por:

Corporacion

A ana TRANSPARENCIA
ESOMAR mpresas de Investl aClén e
\ / C E IE/!eFchados(\j/OlpiniétngPublicj POR COLOMBIA

MEwm R
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1. INTRODUCCION

Ministerio de

Educacion Nacional
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1.1 OBJETIVOS

Ministerio de

Educacion Nacional
Republica de Colombia
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| OBJETIVOS |

Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes directos del MEN, en relacion con los
tramites y servicios que presta la Entidad, asi como identificar las necesidades,

expectativas e intereses para gestionar la atencion adecuada y oportuna.
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| OBJETIVO |

Objetivos especificos

Medir la satisfaccion de los clientes con respecto a la forma en que el MEN presta sus servicios. Esta se
realiza a partir de los siguientes seis servicios que ofrece el MEN y que estan certificados:

« Definicion de politicas y normatividad.

» Desarrollo de proyectos.

« Asistencia técnica.

« Distribucion y seguimiento de recursos financieros.

« Atencion de tramites de aseguramiento de calidad en educacion superior.
« Suministro y divulgacion de informacion.

A partir de esto se plantean los siguientes objetivos:

« Obtener indices de satisfaccion de los clientes actuales del MEN (calculo de indices).

« Identificar los atributos criticos del servicio como herramientas claves que permitan desarrollar
planes de accion para mejorarlo.

» Fortalezas y debilidades identificadas.

 Identificar las 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 el Ministerio.

« Identificar la percepcion y expectativas sobre el mejoramiento en procesos y calidad de
servicio al cliente.
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1.2 FICHA TECNICA
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1.2.1 UNIVERSO

Ministerio de

Educacion Nacional
Republica de Colombia
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| UNIVERSO |

11

PUBLICO
OBJETIVO TARGET CIUDAD
Secretarr?\,s de Usuarios del MEN de cada secretaria BOGOTA
Educacion
IES Publicas Usuarios del MEN de lqs 1nst,1tu§10nes de NACIONAL
educacion superior publicas
IES Privadas Usuarios del N,\EN de la}s 1nst1-tuc10nes de NACIONAL
educacion superior privadas
At.enc1on al Clientes del sgrv1c10 de atencion al BOGOTA
ciudadano ciudadano
Contratistas Contratistas del MEN BOGOTA
Asociaciones Asociaciones del MEN BOGOTA
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1.2.2 CARACTERISTICAS DE

CAMPO
Ministerio de

Educacion Nacional
Republica de Colombia
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| CARACTERISTICAS DE CAMPO |

Metodologia ﬁ Cuantitativa

—

Secretarias
.. . . ) IES PuUblicas : Contratistas
Duracién del cuestionario ﬁ 15 minutos = - o0 o 10 minutos {Asociaciones
Atencion al ciudadano

—

Fecha trabajo de campo Del 7 de noviembre al 23 de diciembre de 2013

Personales por interceptacion (atencion al ciudadano) telefonicas
(demas segmentos)

Tipo de encuesta

NUumero de encuestas 1363 encuestas

Numero de encuestadores 7 encuestadores _ ,
Codificacion para

— todas las preguntas

§ 3 3 3 3

Campo 10% Supervision directa  Critica 7 apiertas con un 15%

telefonico | 35% Backchecking de control
Controles de calidad B . _

Campo 20% Supervision directa 10% a cada

presencial \15/) Backchecking digitador

Digitaciony Doble digitacion
de variables al 20%
_ del cuestionario
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1.2.3 MUESTREO Y

MUESTRA

Ministerio de

Educacion Nacional
Republica de Colombia
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| MUESTREOQ|

Encuestas telefonicas
Secretarias, IES Publicas, IES Privadas, Contratistas y Oferentes

Para la realizacion de encuestas telefénicas a partir de bases de datos existentes/ suministradas por
el MEN, se implemento6 inicialmente un muestreo aleatorio simple sobre los listados, previamente
clasificados por los segmentos.

Tedricamente, los listados a trabajar deben contar con la informacion necesaria y suficientemente
actualizada para lograr la clasificacion y realizacion del contacto con la persona que se pretende
encuestar. Similarmente, la base de datos/listado, debe contener un nUmero de registros por lo menos 5
veces superior a la muestra propuesta para garantizar la consecucion de las encuestas efectivas en el
menor tiempo posible. En este caso el tamano de los listados era muy reducido, y la informacion de
contacto no necesariamente estaba actualizada (en los segmentos de Secretarias, Oferentes, IES
Publicas, IES Privadas y Contratistas) razon por la cual se llevo a cabo un barrido de los registros en
diferentes ocasiones para lograr la muestra minima propuesta.

Dado que se realizdé un barrido sobre el marco muestral completo que contempla una gran parte del
universo de estudio y que en algunos casos la muestra abarca a casi todo el universo suministrado, se
pueden hacer inferencias a partir de la muestra.
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| MUESTREOQ|

Encuestas presenciales en locacion central
Atencion al ciudadano

Para la realizacion de encuestas personales por intercepcién (sin marco muestral, donde no se conoce
el tamano del universo y/6 cada uno de sus elementos no se pueden ubicar e identificar), se escogen
las personas de manera sistematica segun un criterio previamente definido, en este caso personas que
hubieran realizado algun tramite de los evaluados y que estuvieran en el dia y hora de control de la
muestra.

En este caso el muestreo consistio en interceptar y entrevistar una de cada k personas que entraran y
salieran de la oficina de atencion al ciudadano, y que cumplieran con las caracteristicas que definen el
universo en estudio es decir el tipo de tramite, horario de atencion y muestra definida.

La “tasa de intercepcion k” se definid con base en las caracteristicas de afluencia de publico del punto
de intercepcion de la oficina de atencion al ciudadano.

Este muestreo es aleatorio siempre y cuando el sitio de intercepcion haga parte exclusiva del universo de
estudio. En este caso se interceptaba de acuerdo con el control de muestra por dia, horario de atencion
y tipo de tramite.

En este caso se utilizan formulas estadisticas que permiten hacer inferencias sobre el universo de estudio
a partir de los resultados de la muestra.
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| MUESTRA|

Se realizaron 1363 encuestas, de las cuales se realizaron 383 encuestas personales por
interceptacion en locacién central y 980 encuestas online con apoyo telefénico, con una duracion
de 10 y 15 minutos segun el segmento evaluado, distribuidas de la siguiente manera:

MUESTRA  MUESTRA

PUblico Objetivo  SOLICITADA SOLICITADA RAéfozT ARSA
MINIMO MAXIMO
1 Secretarias Educacion 138 188
2 IE publicas 222 249
3 IE privadas 339 408
4 Atencion del ciudadano 246 383
5 Contratistas 170 225
6 Asociaciones 29 32
Total 1144 1485

La muestra para el segmento Atencion al ciudadano se controlé por franja horaria. Lunes a viernes de 8 a.m. a 5 p.m.

A Nota aclaratoria:

 Este estudio no se pondera manteniendo los mismos parametros de procesamiento de la tendencia.

« Se cumple la muestra a nivel total, superando el minimos esperando excepto en el segmento de Asociaciones
debido a la dificultad de consecucion del target en la época decembrina evidenciando una muy baja tasa de
contactabilidad. Se cierra la muestra con 5 casos previa aprobacion del cliente.
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| CONVENCIONES UTILIZADAS - MODELO DE SATISFACCION (CS) |

MATRICES DE ACCION

GENERAL DE CADA MOMENTO - OFERENTES

EL PROCESO DE SELECCION

Focalizar |  Promover

: I
Nivel en que cada Og =
aspecto aporta al 2= < F

. . <z = g
nivel de satisfaccion <
global. E_g s H.

E L 2

Permite PRIORIZAR = a3

Bajo

INDICES DE SATISFACCION

Aspecto 1 Los atributos son
Aspecto 2 los Compof\entes
de cada tramite o
Aspecto 3 servicio que a su
vez componen el

segmento

Aspecto n evaluado.

Los aspectos son los
diferentes tramites o
servicios que estan dentro de
cada segmento.

B Alto
DESEMPENO

Calculado a partir de:

Importancia -
. Desempeno
relativa
Permite  CUANTIFICAR vy

RESUMIR el nivel de
satisfaccion y COMPARAR en
el tiempo su evolucion.
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satisfaccion
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atributos que
componen  cada
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DIAGNOSTICAR

YANHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH




| CONVENCIONES UTILIZADAS |

El orden de los segmentos en el informe, esta dado bajo el siguiente orden de la
piramide (de menor a mayor calificacion del TTB de la satisfaccion general, siendo la
punta la menor calificacion):

Asociaciones

Contratistas

IES Publicas

IES Privadas

Secretarias de Educacion

Atencion al ciudadano
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2. SATISFACCION GENERAL
CON EL MINISTERIO DE
EDUCACION NACIONAL

Ministerio de

- Educacion Nacional

Republica de Colombia
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| PROMEDIO SATISFACCION GENERAL (TENDENCIA) | M.E.N

6,0 - - T2B M2B B2B
)
o j& Totalmente Totalmente
2,7 Satisfecho 6 5 1 | Insatisfecho
5,5 -
— 5,4
5,2
o 5,0 -
O
O
O 4)5 T
-
(a8
4,0
3,5
2009 2010 2011 2012 2013 T2B 2013
= ® =MEN 5,1Base: 788 5,0 Base: 1147 5,0 Base: 1038 4,9 Base: 1019 4,9 Base: 1363 74,7%
—e&— Oferentes 5,1 Base: 123 5,2 Base: 129 4,3 Base: 115 Base: 0 -
=@ |ES PUblicas 5,0 Base: 42 5,0 Base: 70 4,8 Base: 67 4,8 Base: 74 4,6 Base: 222 68,0%
—e— [ES Privadas 4,8Base: 87 4,9 Base: 196 4,9 Base: 204 4,8 Base: 212 4,7 Base: 339 69,3%
== Contratistas 5,0 Base: 310 5,1 Base: 244 4,9 Base: 226 4,5 Base: 170 62,9%
Secretarias 5,0Base: 59 4,8 Base: 94 4,7 Base: 94 4,9 Base: 92 4,8 Base: 244 77,9%
—0— A. al Ciudadano 5,8Base: 300 5,8 Base: 354 5,7 Base: 300 5,5 Base: 300 5,4 Base: 383 87,2%
Asociaciones 3,8 Base: 5 0.0%
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| SATISFACCION GENERAL CON EL MEN |

M.E.N
T2B Promedio
MEN BR: 1363 BR: 1355
4’ 9 T2B M2B B2B
Totalmente 6 5 1 l'l'otfil_n;enrt]e
o o i nsatisrecho
Asociaciones @ BR: 5 3.8 BR: 5 Satisfecho
’
+3%
IES Publicas @ BR: 222 4, 7 BR: 221
IES Privadas © BR: 339 4, ] BR:33
-10%
Contratistas © | L 45 R
Secretarias de Educacion @ BR: 244 4, 8 8R4
Ny . BR: 383 BR: 382 Diferencias
Atencion al ciudadano @ 5 ,4 l significativas vs. 2012

;De manera general, qué tan satisfecho esta usted, con los servicios que su Institucion ha recibido del Ministerio de Educacién
Nacional?(Repuesta Unica - Inducida
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Se continua observando estabilidad con los servicios que ofrece el MEN en la
evolucion del nivel de satisfaccion, con tendencia creciente en los que estan
muy satisfechos ( crece el TTB + 3,5% 2012 vs. 2013).

La satisfaccion general sigue viendose favorecida por el segmento de atencion

al ciudadano. De manera adicional, el desempeno de las IES Publicas crece de

manera significativa vs. el 2012 mientras el resto en su mayoria permanecen
estables.

El segmento de Contratistas muestra una caida significativa en su satisfaccion
con respecto a los anos anteriores, por otro lado en las asociaciones se refleja
la menor satisfaccion entre segmentos con el MEN.
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2.1 ASOCIACIONES

Ministerio de

Educacion Nacional
Republica de Colombia

**Nuevo segmento incluido en el 2013 @

25 ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS VAH AA\S




| SATISFACCION GENERAL ASOCIACIONES |

Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 | Insatisfecho @
T2B Promedio
Satisfaccion general* 3 . 8 BR:5
BR: 3
Definicion de politicas y normatividad 3 ’ /
3 2 BR: 4
Suministro y divulgacion de informacion ’

BR: 5

*Ir a Razones Satisfaccion General...

01. ;De manera general qué tan satisfecho esta usted con el proceso de contratacion del Ministerio de Educacion Nacional?
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| DEFINICION DE POLITICAS Y NORMATIVIDAD |

T2B M2B B2B
otalmente ASOCIACIONES
Satstocho |6 5 1| icatisfoche 6 -

T2B Promedio #
A. Satisfaccion general con la definicion de 3 7 BR: 3
politicas y normatividad I
L ibilidad a | i d It L
a accesibilidad a los mecanismos de consulta para la 3,7 BR: 3

construccion de normas y politicas

3)5 BR: 2
40,0% 4,0 s

La coherencia de las normas con el plan sectorial

La oportunidad en la divulgacion de la norma

La disponibilidad de medios de divulgacion de o) )
politicas y normatividad 40? OA 4? O BR: 3
La claridad en la definicion y formulacion de las 3 ,O BR: 3
politicas y normas
La pertinencia de los criterios y parametros para la 3 y 3 BR: 3
aplicacion de politicas y normas
La coherencia entre las normas y politicas del servicio 3 . 3 BR: 3

educativo

*Ir a Razones Satisfaccion...
BR: 5

C. Evaluemos la Definicion de politicas y normatividad: Es decir los Servicios de generacion de politica sectorial y de reglamentacion pertinentes para la
organizacion técnica y pedagogica de las modalidades del servicio publico educativo.
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| DEFINICION DE POLITICAS Y NORMATIVIDAD |

T2B M2B B2B
Totalmente 6 5 1 Totalmente @ ASOCIACIONES
Insatisfecho

Satisfecho
T2B Promedio @
A. Satisfaccion general con la definicion de 3 7 BR: 3
politicas y normatividad ’
L ibilidad a | i d It L
a accesibilidad a los mecanismos de consulta para la 3,7 BR: 3

construccion de normas y politicas

3)5 BR: 2
40,0% 4,0 s

La disponibilidad de medios de divulgacion de o) )
politicas y normatividad 40 ) O/) 4 ) O BR: 3

La coherencia de las normas con el plan sectorial Recomendaciones y sugerencias

La oportunidad en la divulgacion de la norma

Dar a conocer mas las normas

Convocar a reuniones para evaluar los
criterios

Mas comunicacion con las instituciones

La claridad en la definicion y formulacion de las 3 ,O BR: 3 .
‘e Ninguna
politicas y normas
La pertinencia de los criterios y parametros para la 3 y 3 BR: 3
aplicacién de politicas y normas BR:'5

La coherencia entre las normas y politicas del servicio 3 . 3 BR: 3
educativo XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB

BR: 5

*Ir a Razones Satisfaccion...

C. Evaluemos la Definicion de politicas y normatividad: Es decir los Servicios de generacion de politica sectorial y de reglamentacion pertinentes para la
organizacion técnica y pedagogica de las modalidades del servicio publico educativo.
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| SUMINISTRO Y DIVULGACION DE INFORMACION |

T2B Promedio @ R
B. Satisfaccion general con el suministro y

divulgacion de informacion 3 ’ 2 BR: 4 @

La oportunidad en la publicacion o suministros de la BR: 5 TZB MZB BZB
informacion 3 ’ 8
Totalmente 6 5 1 Tota¥mente
Satisfecho Insatisfecho
La claridad de la informacion recibida (facil 3 y 7 BR: 4

interpretacion)

3,5 BR: 4

La veracidad y actualizacién de la Informacion

3.0 BR: 3
)
La facilidad para consultar y navegar en los sistemas
de informacion

3.5 BR: 4
)
La suficiencia de la informacion contenida en los
medios de comunicacion utilizados por el MEN

*Ir a Razones Satisfaccion...
BR: 5

D. Vamos a evaluar el Suministro y divulgacion de informacion (SNIES (Sistema Nacional de Informacién de la Educacion Superior), OBSERVATORIO, SACES
(sistema de aseguramiento de la calidad de la educacion superior), Sistema para la Prevencion de la Desercion en la Educacion Superior (SPADIES))
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| SUMINISTRO Y DIVULGACION DE INFORMACION |

T2B Promedio @ R
B. Satisfaccion general con el suministro y

divulgacion de informacion 3 ’ 2 BR: 4 @

La oportunidad en la publicacion o suministros de la 3 8 BR: 5 T2B M2B B2B
informacion )

Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho

La claridad de la informacion recibida (facil 3 y 7 BR: 4

interpretacion) Recomendaciones y sugerencias

3,5 BR: 4

La veracidad y actualizacién de la Informacion Actualizar los datos 40,0%

Mas atencion a las solicitudes de informacién 20,0%

Mejorar el sistema de busqueda de la o

3 s 0 BR: 3 informacion AR

La facilidad para consultar y navegar en los sistemas Mejorar la pagina web 20,0%
de informacion

3.5 BR: 4

)

La suficiencia de la informacion contenida en los BR: 5
medios de comunicacion utilizados por el MEN

BR: 5

*Ir a Razones Satisfaccion...

B. Ahora vamos a evaluar la ATENCION de la subdireccion de contratacion del MEN ;Qué tan satisfecho esta usted con ...?
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R +sociciones

El segmento de asociaciones presenta la satisfaccion general
mas baja con el MEN.

En este segmento, las principales oportunidades de mejora se
presentan en relacion con los atributos relacionados con el
suministros y divulgacion de la informacién, particularmente
en “La facilidad para consultar y navegar en los sistemas de
informacion” y “La suficiencia de la informacion contenida en
los medios de comunicacion utilizados por el MEN”
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2.2 CONTRATISTAS

Ministerio de

Educacion Nacional
Republica de Colombia
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| PROMEDIO SATISFACCION GENERAL (TENDENCIA) |

6,0 -
’ T2B M2B B2B (5 CONTRATISTAS
. Totalmente Totalmente
5,8 Satisfecho 6 5 1 | Insatisfecho
5,6 -
5,4 -
O
© 5,2 -
5,1
qé § &ee
o 5,0 T ~--- ) (=) a» G G» > a» e *----
DL_ 5,0 5,0 B P 75 A, -® 4.9
4,8 -
4,6 -
4,4 -
4,2
2009 2010 2011 2012 2013
= ® =MEN 5,1Base: 788 5,0 Base: 1147 5,0Base: 1038 4,9 Base: 1019 4,9 Base: 1363
Contratistas 5,0 Base: 310 5,1Base: 244 4,9 Base: 226 4,5 Base: 168
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| SATISFACCION GENERAL CONTRATISTAS |

35

T2B Promedio
-10%
Satisfaccion general* l BR: 170 4, 5 BR: 168
-22%
Proceso - seleccion l BR: 170 4,8 BR: 131
0 . )
Proceso - interventoria 80,6/) BR: 170 5, 1 BR: 160
-11%
Proceso - atencion BR: 169 4, 8 BR: 155
-12%
%4
Proceso - liquidacion 51 )2/) BR: 170 4,4 BR: 146
Proceso - pagos BR: 170 4,5 BR:159

BR: 170

Totalmente
Satisfecho

[5X CONTRATISTAS

T2B M2B B2B

6

Totalmente
5 1 Insatisfecho

XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB

l Diferencias
significativas vs. 2012

*Ir a Razones Satisfaccion General...

01. ;De manera general qué tan satisfecho esta usted con el proceso de contratacion del Ministerio de Educacion Nacional?
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| NECESIDADES Y EXPECTATIVAS | @

Agilizar el proceso de contratacion 17.10%

Optimizar

Agilizar los procesos en general 5 90% Procesos 25 4% FOCO DE
’

Agilizar el proceso de envi6 de informacion 2.40%

Mejorar los tiempos de respuesta 5,90% ACCION

Mejorar el tiempo de espera para pagos 5 30% Tiempos 1 3, 6%

Mejorar los tiempos de ejecucion 2 40%

Mantener la calidad del trabajo realizado 5 30% .

: , = ; Calidad
Mejorar la calidad de la educacion en Colombia 4.10%

Dar complimiento a los contratos 2.90% o

- "y Cumplimiento
Dar cumplimiento a la mision del M.E.N. 2 40%

Dar continuidad a los contratos con el ministerio 5 90%

Implementar programas de formacion laboral /
profesional 3,50%

Mantener el flujo de recursos para la educacion 2.90%
Brindar acompanamiento al contratista 2.40%
Brindar mas oportunidades de contratacion 1.80%
Mejorar los canales de comunicacion 1.80%

Mejorar el trato del cliente interno 1.80%

No sabe / No responde 11.20%
Ninguno 14}12%

Menciones inferiores a BR: 170
1,7%: (48,9%)
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| MATRIZ DE IMPACTO |

[5X CONTRATISTAS

ASPECTOS CRITICOS ASPECTOS SOBRESALIENTES

Proceso de seleccion
Proceso de pagos
Alerta

< |<_( Atencidn a la subdireccién de contratacion nuevo!
<Qi —
<
=
(a4
L Focalizar Promover
()]
g ASPECTOS SECUNDARIOS ASPECTOS DE NO ACCION
=z Proceso de interventoria o supervision 201 2
Is GENERAL DE CADA MOMENTO - CONTRATISTAS
(a4
o . . ., BAJO ALTO
Proceso de I|qU|daC|on EL PROCESO DE SELECCIGN
% LA ATENCIOH DE LA SUBDIRECCION DE COHNTRATACION
- =
3
%
Monitorear 2 Asp:’:;s“iﬂ'iicos .s\spectz;osz’g::;atientes
; EL PROCESO DE INTERVENTORIA
; EL PROCESO DE LIQU\BACION
=
E
Monitorear Mantener

Ho accidn
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| PROCESO PAGOS | T2B M2B B2B

Totalmente | o g 1 Totalmente
satisfecho peateecte (5 CONTRATISTAS
T2B Promedio
C. Satisfaccion general proceso - pagos BR: 170 4, 5 BR: 159
La forma en que se hace el calculo de las retenciones BR: 165 4.6 ——
que se aplican a los pagos ’ ) ’
La orientacion sobre el procedimiento para el pago BR: 165 4 5 BR: 159
)
i i 0 . :
La claridad sobre los tiempos de pago 58’ 86 BR: 165 4, 5 BR: 159
La claridad sobre el proceso de pago BR: 165 4 6 BR: 158
)
XXX Aspecto < TTB
. ) . XXX Aspecto > TTB
La claridad sobre los tiempos para realizar los pagos BR: 165 4,4 BR: 159

*Ir a Razones Satisfaccion...

C. Vamos a evaluar el proceso de pagos ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| PROCESO PAGOS | T2B M2B B2B

Totalmente 6 5 1 Totalmente
isfech Insatisfecho
aiece '5X CONTRATISTAS

T2B Promedio
C. Satisfaccion general proceso - pagos BR: 170 4, 5 BR: 159
La forma en que se hace el calculo de las retenciones BR: 165 4.6 BR: 157 e
que se aplican a los pagos ’ ) ’
La orientacion sobre el procedimiento para el pago BR: 165 4’ 5 BR: 159 Recomendaciones y Sugerencias
M2B
. . Agilidad en los pagos 21.2%
La claridad sobre los tiempos de pago 9) . . o
P pag 58 ) 8/) BR:165 4) 5 BR: 159 Que haya claridad en la informacién 11,8%
Dar cumplimiento a los tiempos pactados 5 3%
Disminuir los tiempos de respuesta 4,7%
. Puntualidad en los tiempos de pagos 3.5%
La claridad sobre el proceso de pago . . 2

p pag BR: 165 4,6 BR: 158 No responde 3.5%
Evitar mucha tramitologia en los pagos 2,9%

Mayor claridad en la documentacion
requerida 2,9%
La claridad sobre los tiempos para realizar los pagos BR: 165 4 4 BR: 159 Realicen los pagos en cualquier momento 2 4%
) Ninguna 43,5%

Menciones omitidas inferiores .
a1,7%: (30,6%) BR: 170
) ) ) *Ir a Razones Satisfaccion...
C. Vamos a evaluar el proceso de pagos ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| PROCESO DE LIQUIDACION |

[5X CONTRATISTAS

T2B M2B B2B

Totalmente 6 5 1 Total_mente
Satisfecho Insatisfecho
T2B Promedio
D. Satisfaccion general proceso de liquidacion 4, 5 BR: 146
La claridad sobre los tiempos de liquidacion 49,4% 4,4 BR: 147
La claridad sobre el proceso de liquidacion 4 5 BR: 147
’ XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB
BR: 170

D. Evaluemos los procesos de LIQUIDACION ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| ATENCION DE LA SUBDIRECCION DE CONTRATACION |

[5X CONTRATISTAS

T2B M2B B2B

Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho

T2B Promedio
E. Satisfaccion general subdireccion de 4 8 BR: 155
contratacion ) ’
La orientacion sobre solicitudes o dudas durante el
proceso de contratacion 63,9% 4, 8 BR: 155
La cortesia y amabilidad del personal en orientacion
general durante el proceso de contratacion 4 8 BR: 154
’ XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB
BR: 169

E. Vamos a evaluar la atencion de la subdireccion de contratacion ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| PROCESO INTERVENTORIA |

T2B M2B B2B
Totalmente 6 5 1 Totalmente 6 CONTRATI STAS
Insatisfecho

Satisfecho
T2B Promedio

5,1 BR: 160

B. Satisfaccion general proceso - interventoria

81,8% 5,2 =

La facilidad para comunicarse con el interventor

g
2
H
&
&
=
=]
=2
&
S
g
S

0
La competencia técnica del interventor asignado 847 1 A 5 ) 2 BR: 161
La disponibilidad de tiempo del interventor 5 y 1 BR: 160
La claridad de la informacion suministrada por el 5 1 BR: 160
interventor /
La competencia administrativa del interventor 5 1 BR: 161
asignado )
La oportunidad de la informacién suministrada por SR 160
el interventor 5 ’ 1 . XXX Aspecto < TTB
La suficiencia de la informacion suministrada por el _ XXX Aspecto > TTB
interventor 5, 1 BR: 159
La competencia financiera del interventor asignado 5.2 BR: 156
)
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| PROCESO DE SELECCION |

T2B Promedio
A. Satisfaccion general proceso de seleccion 4’ 8 BR: 131 6 CONTRATISTAS

La transparencia en el proceso de adjudicacion 5 , 2 BR: 117

La claridad de la informacion sobre el proceso de
legalizacion del contrato y sus respectivos tramites 4, 9 BR: 130

La claridad y coherencia de las condiciones para
participar en el proceso de seleccion 5 s O BR: 129

g
2
H
&
&
=
=]
=2
&
S
g
S

Los plazos para presentar documentos requeridos segin

el proceso de seleccion 4, 0 BR: 135
La informacion que le dieron sobre los canales de
comunicacion disponibles durante el proceso de 4 8 BR: 127
seleccion )
El nivel de ajuste de los contratos en relacion con el
proceso de seleccion, en cuanto a la claridad, alcance y 4, 8 BR: 128 T2B M2B B2B
coherencia con la ejecucion Totalment
. . L Totalment otalmente
La facilidad para comunicarse con el ministerio durante 4 8 BR: 131 SZt?s?;iEoe 6 5 1 | Insatisfecho
el proceso de seleccion /
La claridad de las respuestas dadas a observaciones o (o) BR: 126
dudas planteadas por los oferentes 53 ) 6/) 4’ 7
El tiempo de respuesta a observaciones o dudas o)
BR: 124
planteadas por los oferentes 71 ) 24) 4? 7 XXX Aspecto < TTB
El cumplimiento del cronograma planteado en el 4 5 BR: 127 XXX Aspecto > TTB
proceso de seleccion ) :
La evaluacion de las propuestas segln lo planteado en 4 9 BR- 116
los pliegos de condiciones ) ’

BR: 166
A. Vamos a evaluar el proceso de seleccion ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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[5X CONTRATISTAS

Continua la tendencia decreciente en el segmento de
Contratistas encontrandose dentro de los segmentos con mas
baja satisfaccion.

En este segmento, las principales oportunidades de mejora
estan relacionadas con el proceso de seleccion, el proceso de
atencion y de liquidacion siendo este ultimo el de menor
desempeno afectado en mayor medida por “la claridad sobre los
tiempos de liquidacion”.

El proceso de atencion se convierte en un proceso critico en el
que se debe focalizar el MEN, impactado en mayor medida por
la orientacion sobre solicitudes o dudas durante el proceso de
contratacion, y de manera adicional el proceso de pagos
impactado por la claridad sobre los tiempos de pago.
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2.3 INSTITUCIONES DE
EDUCACION SUPERIOR

PUBLICAS Ministerio de

Educacion Nacional
Republica de Colombia
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| PROMEDIO SATISFACCION GENERAL (TENDENCIA) |

6,0 1 T2B M2B B2B (4 X IES PUBLICAS

Totalmente
5,8 _ Totalmente 6 5 1

Satisfecho Insatisfecho
5,6
5,4 -
IS
o 1 s
E .----_~
S 5,0 - ._._._"-.-..*.... ........ -.5’.0_~~
& 5,0 \ TS ® 4,9
4,8 - . ——

4,6 -
4,4 -
4,2
2009 2010 2011 2012 2013
= @ = MEN 5,1 Base: 788 5,0 Base: 1147 5,0 Base: 1038 4,9 Base: 1019 4,9 Base: 1363
—@— |ES PUblicas 5,0 Base: 42 5,0 Base: 70 4,8 Base: 67 4,8 Base: 74 4,7 Base: 221
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| SATISFACCION GENERAL IES PUBLICAS |
T2B M2B B2B

Totalmente 6 5 1 Totalmente
Satisfecho Insatisfecho
T2B Promedio
$ 4,7
. s 2 : BR:
Satisfaccion General* BR: 222 ’
Asistencia Técnica 73 ,4% BR: 143 4) 3 Bk
Suministro y divulgacion de informacion BR: 222 47 6 BR:
Definicion de politicas y normatividad BR: 222 4)4 BR:
+10%
Desarrollo de proyectos de fomento BR: 222 4) 6 BR:
+4%
Distribucion y seguimiento de recursos financieros 27,01) BR: 222 47 3 BR:
Atencion de tramites -25%
Creacion, transformacion y redefinicion de las IES l BR: 12 4? 8 BR:
-3%
Acreditacion en alta calidad l5tyBR: 79 5 ’ 0 BR:
- 0
Registro calificado l’ BR: 162 4, / BR:

(4 )X |ES PUBLICAS

221
139
190
186
188

113

XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB

79
l Diferencias
159 significativas vs. 2012

*Ir a Razones Satisfaccion General...

01. ;De manera general, qué tan satisfecho esta usted, con los servicios que su Institucion ha recibido del Ministerio de Educacion Nacional?
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Para el segmento Instituciones de Educacion Superior
Publicas, no se puede construir la matriz de impacto
debido al tamano de las bases de algunos tramites pues
no es suficiente para tener representatividad y no
permitir hacer un analisis concluyente.
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| SATISFACCION GENERAL IES PUBLICAS |

T2B M2B B2B

Total Totalmente {(
sc;tgs?:z?}f 6 5 2 1 Insatisfecho e IES PUBLICAS
T2B Promedio

BR: 74 4’ 8 BR: 74

Satisfaccion General*

Razones T2B
Razones B2B
Dan respuesta oportuna a solicitudes . . .,
) . . No brindan informacion adecuada 44,4%
Solo hace falta mejorar los tiempos de
respuesta Demora en la atencion 44,4%
Buen servicio Demoran en brindar soluciones 33,3%
Dan solucién a lo requerido No brindan soluciones a inquietudes 22 2%
g ,470
Buena asesoria requeridas
Se percibe como un ente sancionatorio 11,1%
No responde
— q i 11,19
Hay agilidad en los procesos No hay acompafamiento constante %
No se preocupan por la situacion actual de
Acompafiamiento en los procesos Razones M2B las ies 11,1%
. . . La atencion brindada es mala 11,1%
Menciones inferiores a BR: 151
3,9%: (52,9%) No son confiables 11,1%

os tramites son demorados BR: 9

Demora en los procesos

No hay respuestas oportunas a los

requerimientos

Falta de acompafiamiento

No hay calidad en los procesos

No hay claridad en la informacion

La comunicacion es complicada Menciones inferiores a

. . 4,9%: (62,3%) BR: 61
a informacién no es exacta

01. ;De manera general, qué tan satisfecho esta usted, con los servicios que su Institucion ha recibido del Ministerio de Educacion Nacional?
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| NECESIDADES Y EXPECTATIVAS | @ FOCO DE
ACCION

Mejorar los tiempos de respuesta de los tramites

Tiempos
Aumentar los tiempos de respuesta para los procesos de aseguramiento de calidad 26 2%
’

Mejorar los tiempos de respuesta de la mesa de ayuda

Realizar acompanamientos a las IES

Acompainamiento en los procesos de registro y renovacion de registro calificado
Ofrecer asesoria permanente Acompanamiento
Mayor acompanamiento para los procesos SPADIES 23 ’ 6%

Mas apoyo permanente de los procesos

Mayor acompanamiento para los procesos SNIES

Brindar informacion confiable

Brindar informacion temprana sobre las diferentes actividades Informacion

Mayor informacion en normatividad

Mejorar el funcionamiento de la plataforma saces

Actualizar la informacion de todas las plataformas

Capacitaciones en el manejo de plataformas de informacion Plataforma

Ofrecer un sistema de informacion para todas las entidades

Mejorar el funcionamiento de la plataforma SNIES

Mas capacitaciones en temas de registro calificado/acreditacion

: > —y Capacitacion
Dar a conocer/capacitar en la presentacion programas propedeéuticos

Ofrecer una mejor atencion telefonica

: 7 Atenci6n
Brindar atencion clara y oportuna

Dar respuestas claras/oportunas para todos los procesos
Mayor agilidad de las repuestas

Que continlen prestando un buen servicio

Mayor calidad en las actividades que realiza el MEN

Respuestas oportunas a las inquietudes que se generan en las instituciones

Tener objetividad en todos los procesos

No responde

Menciones inferiores a
1,7%: (57,9%)

51 ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS VANI I|AA\S

ADVANCED MARKET RESEARCH




| DISTRIBUCION Y SEGUIMIENTO DE RECURSOS FINANCIEROS |

(4 )X |ES PUBLICAS

T2B Promedio
E. Satisfaccion general distribucion y seguimiento
de recursos financieros 4, 3 BR: 113
El sistema de evaluacion de resultados de la calidad
de la educacion (ley 1324 de julio 13 de 2009) 4,4 BR: 118
La oportunidad en el giro de recursos financieros, de o
acuerdo con las fechas previstas 2 5 ’ 7A) 4, 3 BR: 107
La divulgacion de las diferentes fuentes de T2B M2B B2B
financiacion y sus resultados 4, 3 BR: 130
Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho

La aplicacion de la normatividad para la distribucion

de recursos 35, 1 % 4, 3 BR: 112

La divulgacion de la metodologia para la distribucion
. . 0,
de recursos financieros 2 5 ’ ZA) 4, 2 BR: 120

La claridad de la metodologia (facil interpretacion)

r istribucion de recursos financier BR: 120
para la distribucion de recursos financieros 4, 3 XXX Aspecto < TTB

. ., XXX Aspecto > TTB
La asignacion de los recursos de acuerdo con

normatividad vigente 4, 4 BR: 108

BR: 222

E. Ahora evaluemos la Distribucion y seguimiento de Recursos Financieros: ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| DESARROLLO DE PROYECTOS |

T2B M2B B2B

Totalmente Totalmente G IES PUBLICAS
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho

T2B Promedio
B. Satisfaccion general Desarrollo de proyectos de
fomento 47 6 BR: 188
La aplicabilidad de los proyectos en la institucion 4, 6 BR: 190
El alcance de los proyectos desarrollados para lograr BR: 187
el impacto esperado 4 ) 6 ’

La utilidad de los proyectos para solucionar

necesidades 56 , 3% 4, 6 BR: 191

La contribucion de los proyectos al logro de las metas
del plan sectorial 4, 6 BR: 185

El apoyo del MEN para la realizacion técnica y

0 .
financiera de los proyectos 46,46 4,4 BR: 181 §§§ ﬁzggig z 1%

El alcance de los proyectos para solucionar las
necesidades especificas de la institucion 4, 5 BR: 188

*Ir a Razones Satisfaccion...

BR: 222 , . ;
B. Ahora evaluemos el Desarrollo de Proyectos qu tzomento (Calidad, Cobertura y Eficiencia). ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| DESARROLLO DE PROYECTOS

Totalmente Totalmente e “
Satisfecho 6 5 1 | Insatisfecho IES PUBLICAS
T2B Promedio
B. Satisfaccion general Desarrollo de proyectos de
fomento 4 6 BR: 188 . .
Recomendaciones Yy sugerencias
La aplicabilidad de los proyectos en la institucion 4 6 BR: 190
) Garantizar que los proyectos cubran a
todas las instituciones y no sélo a algunas
Continuar con la buena gestion realizada
El alcance de los proyectos desarrollados para lograr BR: 187 . - .
el impacto esperado 4’ 6 o1 Aterrizar los proyectos a las necesidades de
cada region
Mejorar los sistemas de difusion
La utilidad de los proyectos para solucionar o ; ; ;
BR: 191 Brindar apoyo financiero
necesidades 56 3/) 4 6
] ’ Generar acompafamiento en la
implementacién de proyectos
La contribucion de los proyectos al logro de las metas YT (PRI A G ED U
del plan sectorial 4, 6 BR: 185 Informar a tiempo acerca de las
convocatorias
Ninguno
El apoyo del MEN para la realizacion técnica y
. . (o) . N d
financiera de los proyectos 46,44) 4,4 BR: 181 © responce
Menciones omitidas inferiores BR: 222
El alcance de los proyectos para solucionar las a 3,2%: (36,2%)
necesidades especificas de la institucion 4, 5 BR: 188 XXX Aspecto < TTB
r XXX Aspecto > TTB
*Ir a Razones Satisfaccion...
BR: 222

B. Ahora evaluemos el Desarrollo de Proyectos de fomento (Calidad, Cobertura y Eficiencia). ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| DEFINICION DE POLITICAS Y NORMATIVIDAD |

(4 )X |ES PUBLICAS

T2B Promedio
C. Satisfaccion general definicion politicas y 4, 2 BR: 183
normatividad
La oportunidad en la divulgacion de la norma 4, 6 BR: 183
La disponibilidad de medios de divulgacion de 4 7 BR: 186
politicas y normatividad o
. . 4 5 BR: 185 TZB MZB B2B
La coherencia de las normas con el plan sectorial y :
Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho
La accesibilidad a los mecanismos de consulta para la (o) BR: 187
construccion de normas y politicas 55 ) 4/) 4’ 6

La pertinencia de los criterios y parametros para la 4 4 BR: 186
aplicacion de politicas y normas ) ’
La claridad en la definicion y formulacion de las o) .

politicas y normas 46, O/) 4,4 BR: 187 XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB

La coherencia entre las normas y politicas del servicio 4 3 BR: 187

educativo ) ’
BR: 222

C. Evaluemos la Definicion de politicas y normatividad: Es decir los Servicios de generacion de politica sectorial y de reglamentacion pertinentes para la
organizacion técnica y pedagogica de las modalidades del servicio pUblico educativo. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| SUMINISTRO Y DIVULGACION DE INFORMACION |

(4 )X |ES PUBLICAS

T2B Promedio
D. Satisfaccion general suministro y divulgacion de 4 6 BR: 190
informacion ’
La facilidad para consultar y navegar en los sistemas 4 6 BR: 192
de informacion )
La suficiencia de la informacion contenida en los (o) .
BR: 192
medios de comunicacioén utilizados por el MEN 50’ O/) 4’ 5 T2B MZB B2B
Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho
La veracidad y actualizacion de la informacion 54, 5% 4, 5 BR: 191
La oportunidad en la publicacion o suministros de la 4 5 BR: 191
informacion ) '
XXX Aspecto < TTB
La claridad de la informacion recibida (facil 54 1% 4.6 BR: 191 XXX Aspecto > TTB
interpretacion) y /0 )
BR: 222

D. Vamos a evaluar el Suministro y divulgacion de informacion (SNIES (Sistema Nacional de Informacién de la Educacion Superior), OBSERVATORIO, SACES
(sistema de aseguramiento de la calidad de la educacion superior), Sistema para la Prevencion de la Desercion en la Educacion Superior (SPADIES)). ;Qué
tan satisfecho esta usted con...?
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| ASISTENCIA TECNICA |

T2B M2B B2B

Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho

A. Satisfaccion general asistencia técnica

T2B

Promedio

4,8

La coherencia de la asistencia técnica brindada con las
politicas sectoriales

El logro de los objetivos de la asistencia técnica

La utilidad de la asistencia técnica realizada por el
MEN

El cumplimiento de las actividades de asistencia
técnica programadas

La calidad en los contenidos de la asistencia técnica
La oportunidad en la realizacién de la asistencia
técnica

La oportunidad en la programacion de la asistencia
técnica

El cumplimiento de los compromisos adquiridos por el
MEN

La adecuacion de las actividades de asistencia técnica
a las necesidades de la institucion

76,2%

76,2%

67,8%

BR: 143

4,8
4,8
4,9
4,8
4,9
4,8
4,8
4,8
4,7

BR:

BR:

BR:

BR:

BR:

BR:

BR:

BR:

BR:

: 139

136

138

139

138

140

139

138

138

137

(4 )X |ES PUBLICAS

Han recibido asistencia técnica

El 64,4% de los

encuestados ha
recibido asistencia

“. .+ técnica por parte
del MEN en el
BR: 142 ultimo ano.

XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB

F1. En los Gltimos 12 meses ha recibido asistencia técnica por parte del Ministerio de Educacion Nacional? / A. Comencemos evaluando la Asistencia
Técnica: Es decir el Servicio de apoyo que se presta a las Instituciones de Educacion Superior (IES) para el fortalecimiento de la capacidad de gestion
pedagogica, técnica, administrativa y financiera. (Foros, talleres, visitas y mesas regionales). ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| REGISTRO CALIFICADO |

T2B Promedio
F2. Satisfaccion general registro calificado 4’ 7 BR: 159
La amabilidad y respeto por parte de los servidores 0
pUblicos durante el tramite 81 ’ 5% 5 ’ 2 BR: 158
La claridad en los requisitos y etapas para adelantar o
los tramites 81 ’ 5% 5 ’ 1 BR: 160
La disponibilidad y accesibilidad de saces (sistema de
aseguramiento de la calidad en educacion superior) 4, 9 BR: 160
La disponibilidad de informacion clara y confiable
p y 4.9 BR: 160
La oportunidad en el tramite (ejecucion en los
tiempos definidos) 5 3 ; 7% 4, 4 BR: 160

BR: 162

Totalmente
Satisfecho

(4 )X |ES PUBLICAS

T2B M2B B2B

6 5

Totalmente
1 Insatisfecho

F2. Pensando en el REGISTRO CALIFICADO ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| ACREDITACION EN ALTA CALIDAD |

(4 )X |ES PUBLICAS

T2B Promedio
F1. Satisfaccion general acreditacion en alta
BR: 79
calidad 5,0
La amabilidad y respeto por parte de los servidores 0
pUblicos durante el tramite 91 ’ 1% 5, 5 BR: 78
La disponibilidad de informacion clara y confiable 5 1
N BR: 79
La claridad en los requisitos y etapas para adelantar
los tramites 5 - 1 BR: 79
La oportunidad en el tramite (ejecucion en los
tiempos definidos) 07 ,1% 4.8 BR: 79
XXX Aspecto < TTB
BR: 79 XXX Aspecto > TTB
T2B M2B B2B
Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 | Insatisfecho

F1. Pensando en la ACREDITACION EN ALTA CALIDAD ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| CREACION, TRANSFORMACION Y REDEFINICION DE LAS IES |

(4 )X |ES PUBLICAS

T2B Promedio
F2. Satisfaccion general creacion, transformacion BR: 12
y redefinicion de las IES 4, 8 '
La claridad en los requisitos y etapas para adelantar 0
los tramites 75;0/J 4,9 BR: 12
La oportunidad en el tramite (ejecucion en los o
tiempos definidos) 66, 76 4, 8 BR: 11
La amabilidad y respeto por parte de los servidores o
publicos durante el tramite 66, 7% 4, 9 BR: 11
La disponibilidad de informacion clara y confiable 75 O% 5 O SR 12
’ ’ :
XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB
BR: 12

T2B M2B B2B

Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho

F3. Pensando en la CREACION, TRANSFORMACION Y REDEFINICION DE LAS IES (Instituciones de Educacién Superior)
;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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(4 )X |ES PUBLICAS

La satisfaccion general de las IES Publicas mejora de manera significativa
vs. el 2012 creciendo 3% en el TTB, resultado favorecido por el
desarrollo de proyectos de fomento y la distribucion y seguimiento de los
recursos financieros (éste ultimo aspecto aun no se puede descuidar pues
sigue teniendo un desempeno bajo afectado en mayor medida por la
oportunidad en el giro y la divulgacion de la metodologia para la
distribucion de los recursos).

A nivel de atencion y tramites, se observa una caida en la satisfaccion en
el registro calificado, en la acreditacion en alta calidad y la creacion,
transformacion y redefinicion de las IES, ésta ultima con la mayor caida
impactado en mayor medida por la oportunidad en el tramite y la
amabilidad y respeto por parte de los servidores publicos.
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2.4 INSTITUCIONES DE
EDUCACION SUPERIOR
PRIVADAS

Ministerio de

‘ Educacion Nacional
Republica de Colombia
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| PROMEDIO SATISFACCION GENERAL (TENDENCIA) |

6,0 -
T2B M2B B2B [3X IES PRIVADAS
] Totalmente Totalmente
5,8 Satisfecho 6 5 1 | Insatisfecho
5,6 -
5,4 -
O
© 5,2 -
O
g 5,0 -
e
(a8
48 -
46
4,4 -
4,2
2009 2010 2011 2012 2013
= @ = MEN 5,1 Base: 788 5,0 Base: 1147 5,0 Base: 1038 4,9 Base: 1019 4,9 Base: 1363
—@— |ES Publicas 5,0 Base: 87 5,0 Base: 196 4,8 Base: 204 4,8 Base: 212 4,7 Base: 335
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| SATISFACCION GENERAL - IES PRIVADAS

T2B M2B B2B

Totalmente Totalmente
Satisfecho | © 2 1 | Insatisfecho 9 IES PRIVADAS

T2B Promedio
Satisfaccion General* BR: 339 4,7 BR: 335
+3%
Asistencia Técnica 0 . .
73,1% BR: 197 48 B8R 195
-5%
Suministro y divulgacién de informacion
l BR: 339 46 Br309
Definicion de politicas y normatividad o
56,3% BR: 339 45 BR: 305
Atencion de tramites
Regist tifi ion d t tant 7%
egistro certificacion de rectores y representantes 0 ' BR: 39
ooates de IES 90,0% BR: 40 5,2
+5%
Acreditacion en alta calidad BR: 132 5,0 BR: 131
XXX Aspecto < TTB
Registro calificado BR: 260 4, 7 BR: 257 XXX Aspecto > TTB
Creacion, transformacion y redefinicion de la IES 66, 7% BR: 24 4, 7 BR: 24

*Ir a Razones Satisfaccion General...

01. ;De manera general, qué tan satisfecho esta usted, con los servicios que su Institucion ha recibido del Ministerio de Educacion Nacional?
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Para el segmento Instituciones de Educacion Superior
Privadas, no se puede construir la matriz de impacto
debido al tamano de las bases de algunos tramites pues
no es suficiente para tener representatividad y no
permite hacer un analisis concluyente.
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| SATISFACCION GENERAL - |ES PRIVADAS |

T2B M2B B2B
Toamentel6 5 2 1 | inatistecho '3X IES PRIVADAS
T2B Promedio

Satisfaccion General*

Razones B2B
Razones T2B BR: 339 47  Br:33s

.. . Demora en la atencion 50,0%
os requerimientos son solucionados de manera Z

oportuna No brindan soluciones a inquietudes requeridas 37 5%

Falta de apoyo a los usuarios 18,8%

Dan solucién a lo requerido

. . rindan informacion a uada 9
Buen servicio No brind ormacion adecuad 18,8%

No responde 12,5%

No ejecutan los proyectos en los plazos
requeridos 12,5%

No hay claridad en la informacion 12,5%

Brindan apoyo constante
Hay agilidad en los procesos

Respuestas oportunas en las mesas de ayudas
Mejorar la discontinuidad de los funcionarios No son confiables 6,3%

que afecta los procesos
Buena actitud de los funcionarios que atienden Razones M2B BR: 16

Buena asesoria

Acompafiamiento en los procesos Falta mejorar el tiempo de respuestas a las solicitudes

Los tramites son demorados

No hay respuestas oportunas a los requerimientos

Falta mejorar la comunicacién con el personal de atencion

Demora en los procesos

Falta brindar mayor acompafamiento en las solicitudes

Falta personal que solucione las inquietudes

Menciones inferiores a BR: 235 Los requerimientos son solucionados de manera oportuna
2,6%: (46,4%) No sabe / no responde

Falta ser participe de cada uno de los eventos
que el MEN convoca

Los procesos han sido satisfactorios

Falta mejorar el tiempo de respuestas a las
solicitudes

No sabe / No responde

Menciones inferiores a BR: 84
2,3%: (48,8%)
01. ;De manera general, que tan satisfecho esta usted, con los servicios que su Institucion ha recibido del Ministerio de Educacion Nacional?
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| NECESIDADES Y EXPECTATIVAS | @

Mejorar el funcionamiento de la plataforma SNIES Plataforma,de
Informacion

Capacitaciones en el manejo de plataformas de informacion 23 3%
b

Mejorar los tiempos de respuesta de los tramites Mejorar tiempos
Mejorar los tiempos de respuesta para las asesorias 1 5% FOCO DE

Mayor recursos financieros para las IES ACCION
Realizar acompanamientos a las IES

Acompanamiento en los procesos de registro y renovacion de Acompanamiento

registro calificado 0,
: 15,7%
Mas apoyo permanente de los procesos

Asesoramiento sobre los manejos de los recursos
administrativos

Brindar informacion confiable

: . = . — Informacion
Brindar informacion temprana sobre las diferentes actividades

Ofrecer una mejor atencion telefonica

Mejorar los horarios de atencion de la mesa de ayuda Mejorar atencion

Mejorar los tiempos de respuesta de la mesa de ayuda

Unificacion de las ofertas educativas

Generar mas publicaciones sobre la problematica universitaria

Dar respuestas claras/oportunas para todos los procesos

Mayor claridad en temas de educacion en modalidad a
distancia

0 sabe / no responde

Menciones inferiores a
1,7%: (57,9%)
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| DEFINICION DE POLITICAS Y NORMATIVIDAD |
T2B M2B B2B

Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 | Insatisfecho 9 IES PRIVADAS

T2B Promedio

B. Satisfaccion general definicion de politicas y 4, 5 BR: 305
normatividad

4’7 BR: 301

La oportunidad en la divulgacion de la norma

La di s ) ) . 0 .
a disponibilidad de med1,0§ de d1vulgac1_op de 61 , 7/) 4, 7 BR: 305
politicas y normatividad

La accesibilidad a mecanismos de consulta para la 4 7 BR: 299
construccion de normas y politicas )

La coherencia de las normas con el plan sectorial 4, 7 BR: 287
La claridad en la definicién y formulacion de las
politicas y normas 4, 5 BR: 302

La coherencia entre las normas y politicas del servicio
educativo 4, 5 BR: 303 XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB

La pertinencia de los criterios y parametros para la

aplicacion de politicas y normas 50,4% 4, 5 BR: 301
BR: 339 Ir a Razones Satisfaccion...
B. Ahora vamos a evaluar la Definicion de politicas y normatividad: Es decir el Servicio de generacién de politica sectorial y de reglamentacién pertinentes
para la organizacion técnica y pedagodgica de las modalidades del servicio publico educativo. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| DEFINICION DE POLITICAS Y NORMATIVIDAD |
T2B M2B B2B

Satisfecho Insatisfecho
T2B Promedio
B. Satisfaccion general definicion de politicas y 4, 5 BR: 305
normatividad
. . o 4.7 BR: 301
La oportunidad en la divulgacion de la norma )
La disponibilidad de medios de divulgacién de 0 :
p io: gacior 61,7/) 4,7  BR:305
politicas y normatividad
La accesibilidad a mecani;lmos de consulta para la 4 7 BR: 299
construccion de normas y politicas )
La coherencia de las normas con el plan sectorial 4, 7 BR: 287
La claridad en la definicién y formulacion de las
politicas y normas 4, 5 BR: 302
La coherencia entre las normas y politicas del servicio
educativo 4, 5 BR: 303
La pertinencia de los criterios y parametros para la
aplicacion de politicas y normas BR: 301

50,4%

BR: 339

4,5
r

[3X IES PRIVADAS

XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB

Recomendaciones y sugerencias
M2B

Realizar con frecuencia las capacitaciones
Estar pendientes de las necesidades
Actualizar la informacion

Espacios de participacion para laslES

Mayor divulgacion de las normas

Atencion personalizada

Claridad en la informacion

Mejorar la interpretacion de la norma
Mas coherencia en la informacion
Mayores canales de comunicacion
Tener avances tecnologicos

Mejorar los canales de divulgacion
Ninguna

No sabe/no responde

Menciones omitidas inferiores BR: 339

a1,2%: (47,8%)
*Ir a Razones Satisfaccion...

B. Ahora vamos a evaluar la Definicion de politicas y normatividad: Es decir el Servicio de generacién de politica sectorial y de reglamentacién pertinentes
para la organizacion técnica y pedagdgica de las modalidades del servicio publico educativo. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| CREACION, TRANSFORMACION Y REDEFINICION DE LAS IES |

[3X IES PRIVADAS

T2B Promedio

La creacion, transformacion y redefinicion de las IES 4, 7 BR: 24

T2B M2B B2B

La amabilidad y respeto por parte de los servidores 0 Totalmente Totalmente
publicos durante el tramite 79, 2% 5 y 0 BR: 24 catisfecho | © 2 T | insatisfecho

La disponibilidad de informacion clara y confiable 5 , O BR: 24
La claridad en los requisitos y etapas para adelantar los
tramites 4, 8 BR: 24

La oportunidad en el tramite (ejecucion en los tiempos

definidos) 58, 3% 4, 5 BR: 24

XXX Aspecto < TTB

BR: 24 XXX Aspecto > TTB

E3. Pensando en la CREACION, TRANSFORMACION Y REDEFINICION DE LAS IES (Instituciones de Educacion Superior)
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| SUMINISTRO Y DIVULGACION DE INFORMACION |

T2B M2B B2B

Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 | Insatisfecho 9 |ES PRlVADAS

T2B Promedio
. Satisfaccion general suministro y divulgacion de 4 6 BR: 309
informaciéon )
La facilidad para consultar y navegar en los sistemas 4.6 BR: 307
de informacion )
Claridad de la informacion recibida (facil 4 6 BR: 310
interpretacion) ) '
La suficiencia de la informacion contenida en los 4 6 BR: 307
medios de comunicacién utilizados por el MEN )
La oportunidad en la publicacion o suministros de la 4 6 BR: 307
informacion ) ’
XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB
La veracidad y actualizacion de la informacion 4 , 6 BR: 307
*Ir a Razones Satisfaccion...
BR: 339

C. Vamos a evaluar el Suministro y divulgacion de informacion (SNIES (Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior), OBSERVATORIO, SACES
(sistema de aseguramiento de la calidad de la educacion superior), Sistema para la Prevencion de la Desercion en la Educacion Superior (SPADIES)). ;Qué
tan satisfecho esta usted con...?
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| SUMINISTRO Y DIVULGACION DE INFORMACION |
T2B M2B B2B

Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 T | Insatisfecho e IES PRIVADAS
T2B Promedio
C. Satisfaccion general suministro y divulgacion de 4 6 BR: 309 Recomendaciones y sugerencias
informacion ’
. ) Informacion actualizada
La facilidad para consultar y navegar 22 :ﬂios:rs}]t:gg; 4’ 6 BR: 307 Brindar informacion clara

Informacion oportuna

Mejorar los niveles de acceso a los sistemas
Que las plataformas SNIES/SPADIES sean mas

Claridad de la informacion recibida (facil 4 6 BR: 310
interpretacion) ) ’ amigables
Capacitacion en el manejo de sistemas
Aprovechar mejor los canales de
La suficiencia de la informacién contenida en los 4.6 BR: 307 COMUMICACION = .
medios de comunicacion utilizados por el MEN ) T.ener S.'Stemas art1culadqs que es?e.n
sincronizados para reducir la duplicidad de la
informacion
Buen servicio
La oportunidad en la publicacion o suministros de la
. ., BR: 307 No responde
informacion 4’ 6 -
Ninguna
. o . . Menci itidas inferi BR: 336
La veracidad y actualizacién de la informacion 4 , 6 BR: 307 e :5§54$)er‘°res
. . .,
BR: 339 Ir a Razones Satisfaccion...

C. Vamos a evaluar el Suministro y divulgacion de informacion (SNIES (Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior), OBSERVATORIO, SACES
(sistema de aseguramiento de la calidad de la educacion superior), Sistema para la Prevencion de la Desercion en la Educacion Superior (SPADIES)). ;Qué
tan satisfecho esta usted con...?
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| REGISTRO CALIFICADO |

T2B M2B B2B
Totalmente 6 5 1 Totalmente 8 IES PRIVADAS

Satisfecho Insatisfecho

T2B Promedio
E2. Satisfaccion general tramite de registro calificado 4, 7 BR: 257
La amabilidad y respeto por parte de los servidores 0
AR L. BR: 255 ;. . epe
pibticos durante el tramite 00, 0% 3,4 Tramite de registro calificado
La disponibilidad y accesibilidad de saces (sistema de ) 0
aseguramiento de la calidad en educacion superior) 4, 9 BR: 258 El 76’7{‘; de thS
encuestados an
La claridad en los requisitos y etapas para adelantar los 5 1 ........... realizado el
s disoonibilidad de inf el ot == Registro Calificado
a disponibilidad de informacion clara y confiable s ~
durante el proceso del tramite 4, 9 BR: 258 BR: 339 en el ultimo aho.
. . . L, . XXX Aspecto < TTB
La oportunidad en el tramite (ejecucion en los tiempos o
definidos) = 99,270 4,3  ri2% XXX Aspecto > TTB
BR: 165

E. Evaluemos la Atencion de tramites: Por favor piense en los tres Gltimos tramites que haya utilizado y responda con base en los aspectos que se indagan
en cada uno de ellos. / E02. Pensando en el Ultimo aio, ha realizado el tramite de registro calificado? / E2. Pensando en el REGISTRO CALIFICADO ;Qué tan
satisfecho esta usted con...?
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| ASISTENCIA TECNICA |
T2B M2B B2B

Total t Totalmente
satisfocho | © 3 1 | Insatistech '3X IES PRIVADAS

T2B Promedio
. . . NP 4 8 BR: 195 ,
A. Satisfaccion general asistencia técnica ’ Han recibido asistencia técnica
El cumplimiento de las actividades de asistencia técnica (o) BR: 195
programadas 75’ 1 /) 4’8 El 58, 1 % de los
El logro de los objetivos de la asistencia técnica 4, 8 BR:195 = 4 A enc.tljfstados han
58,1% re.C] ] O. ;.
La utilidad de la asistencia técnica realizada por el MEN 4, 8 BR195 “..” asistencia tecnica
por parte del MEN
La calidad en los contenidos de la asistencia técnica 4, Q BR193 S en el ultimo ano.
La oportunidad en la programacion de la asistencia o) BR: 193
técnica 70? 6% 4’ 7 '
La oportunidad en la realizacion de la asistencia técnica 4, 7 BR: 196
El cumplimiento de los compromisos adquiridos por el 4 8 BR: 191
MEN ) '
La coherencia de la asistencia técnica brindada con las 4 8 BR: 193
politicas sectoriales ’ ’ §§§ ﬁspecio < 1%
specto >
La adecuacion de las actividades de asistencia técnica a o) )
las necesidades de la institucion 70) 1 /° 4) 7 BR19S
BR: 197

F1. En los Ultimos 12 meses ha recibido asistencia técnica por parte del Ministerio de Educacion Nacional? / A. Comencemos evaluando la Asistencia
Técnica: Es decir el Servicio de apoyo que se presta a las Instituciones de Educacion Superior (IES) para el fortalecimiento de la capacidad de gestion
pedagogica, técnica, administrativa y financiera. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| ACREDITACION DE ALTA CALIDAD |

T2B M2B B2B © @G U VIS

Totalmente 6 5 1 Totalmente

Satisfecho Insatisfecho
T2B Promedio
E1. Satisfaccion general acreditacion de alta 4.9 BR: 131
calidad
La amabilidad y respeto por parte de los 0 BR: 130
y respeto por p 90,2% 5,4

servidores publicos durante el tramite

Tramite de acreditacion de alta calidad

La claridad en los requisitos y etapas para 5 1 BR: 131
delantar los tramit )
adelantar los tramites El 38,9% de los
3899’ encuestados han
La disponibilidad de informacion clara y confiable 5, 1 BR: 131 N realizado el trémite

de acreditacion de

La oportunidad en el tramite (ejecucién en los alta calidad en el
tiempos definidos) = 01 ,4% 45 BR: 131 BR: 339 ultimo ano.
XXX Aspecto < TTB

XXX Aspecto > TTB
BR: 132

E. Evaluemos la Atencion de tramites: Por favor piense en los tres Gltimos tramites que haya utilizado y responda con base en los aspectos que se ir)dagan
en cada uno de ellos. / EO1. Pensando en el Gltimo afo, ha realizado el tramite de acreditacion en alta calidad? / E1. Pensando en la ACREDITACION EN
ALTA CALIDAD ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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|REGISTRO DE CERTIFICACION DE RECTORES Y REPRESENTANTES

LEGALES DE IES | ’3Y IES PRIVADAS

T2B M2B B2B

TZB PrOmed]O Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho
E4. Registro de certificacion de rectores y 5 2 _
representantes legales de IES ) BR: 39
La amabilidad y respeto por parte de los servidores 5 3 )
publicos durante el tramite ) BR: 39
La claridad en los requisitos y etapas para adelantar los AR 39
tramites 5 5 1 ’
La disponibilidad de informacion clara y confiable 5 1 BR: 39
. :
La oportunidad en el tramite (ejecucion en los tiempos
definidos) 5,0 BR: 39
BR: 40

E4. Pensando en el REGISTRO CERTIFICACION DE RECTORES Y REPRESENTANTES LEGALES DE IES (Instituciones de Educacién Superior)
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[3X IES PRIVADAS

Continua permanecido estable la satisfaccion general de las IES
Privadas con el MEN. Se evidencia un mejor desempeno en la
asistencia técnica, el registro certificacion de rectores y
representantes legales de IES, la acreditacion en alta calidad vy la
creacion, transformacion y redefinicion de las IES.

No se debe descuidar la definicion dé politicas y normatividad,
aspecto con el mas bajo desempeno impactado en mayor medida
por la pertinencia de los criterios y parametros para la aplicacion

de politicas y normas.
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2.6 SECRETARIAS DE

EDUCACION
Ministerio de

Educacion Nacional
Republica de Colombia

78 ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS VAH AA\S




| PROMEDIO SATISFACCION GENERAL (TENDENCIA) |

6.0 - T2B M2B B2B ,
! (2X SECRETARIAS
Totalmente | o g 1 Totalmente
5,8 - Satisfecho Insatisfecho
5,6 -
54 -
O
© 5,2 -
5,1
GEJ § &ee
o 5,0 N ----‘ -------- -..5’-0-~-
Pk 5,0 il P <7 -® 49
(a8 ’
4,8
4,6 -
4,4 -
4,2
2009 2010 2011 2012 2013
= ® =MEN 5,1Base: 788 5,0 Base: 1147 5,0 Base: 1038 4,9 Base: 1019 4,9 Base: 1363
Secretarias 5,0Base: 59 4,8 Base: 94 4,7 Base: 94 4,9 Base: 92 4,8 Base: 244
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| SATISFACCION GENERAL SECRETARIAS DE EDUCACION |

(2K SECRETARIAS

T2B Promedio
Satisfaccion General* 4, 8 BR: 244
-6%
Asistencia Técnica l 4, 8 BR: 242 T2B M2B B2B
Totalmente TOtalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho
Suministro y divulgacién de inf i6 0 BR: 242
uministro y divulgacién de informacion 76, 2% 4, 0
-8%
Definicion de politicas y normatividad l 4 7 BR: 229
)
+6%
Desarrollo de proyectos () .
59, 4% 4,6 oz
XXX Aspecto < TTB
+7% XXX Aspecto > TTB
Distribucion y seguimiento de recursos financieros 4 6 BR: 211 l Diferencias
) ’ significativas vs. 2012
*Ir a Razones Satisfaccion General...
BR: 244

01. ;De manera general, qué tan satisfecho(a) esta usted con los servicios que su Secretaria ha recibido del Ministerio de Educaciéon Nacional?
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| SATISFACCION GENERAL SECRETARIAS DE EDUCACION |

Totalmente
Satisfecho

Satisfaccion General*

Razones T2B

Respuestas oportunas
Brindan buena atencion
Le brindan asesoria constante

Brindan buenas capacitaciones

La asistencia técnica es brindada
oportunamente

Demora en la respuesta de las solicitudes

Tiene buena organizacion/planeacion
Brindan apoyo constante

Brindan acompanamiento constante
Brindan seguimiento continuo
Informacion correcta

Claridad en la informacion

Entregan la informacion a tiempo

Menciones inferiores a
2,6%: (21,1%)

ADVANCED TECHNOLOGIES

81

BR: 190

T2B M2B B2B

6 5 2 q | [oulmente (2K SECRETARIAS
T2B Promedio

| ADVANCED METHODOLOGIES

4,8

| ADVANCED TALENT

Razones M2B

Demora en la respuesta de las solicitudes
Le falta un poco mas de capacitacion al personal
No hay suficiente claridad en la informacion

No brindan acompafamiento

Brindan poca asesoria

Le falta un poco mas de comunicacion directa

No siempre brindan asesoria

Las invitaciones a capacitaciones lleguen sobre el
tiempo

Les falta un poco mas de planeacion

En algunos momentos la atencion no es la mejor
No siempre comunican los cambios en el sistema
No dan respuesta a las solicitudes

Rotan/cambian de personal seguido

Menciones inferiores a BR: 47

4,6%: (34,8%)

VANHAAS

ADVANCED MARKET RESEARCH
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| NECESIDADES Y EXPECTATIVAS | @

Que brinden capacitaciones 22,9%

Que brinden asesoria 22,5%

Brinden asistencia técnica en todas las areas 15,9% Acompanamiento

(o)
Realizar seguimientos a los funcionarios/proyectos 13,5% 81 ’ 7A

Que brinde apoyo financiero 4.1%

Mas apoyo al proyecto de modernizacion 2,8%

Mas agilidad en los procesos/tramites 12,3% o FOCO DE
Servicio

Que el servicio sea mas oportuno/ a tiempo 17,2% 33.1% ACCléN
b

Mejorar la calidad del servicio 3,6%

Que continlen con la buena atencién 9,8%

Mejorar la comunicacion 4,1%

Atencion
Mejorar la atencion de linea al usuario 2,4% 19.9%
b

Mas personal en la entidad 2,4%

Ampliar el horario de las reuniones con los ministros/as 1,2%

Que informen las actualizaciones 2,4%

Informacion
Que brinden informacion clara 6,9%

Tener una planeacion a seguir 4,1%
Que el ministerio de educacion esté presente en las instituciones 2.0%
educativas o

Brinden mejores implementos/dotacion al personal 2,8%
2,0%

Menciones inferiores a BR: 190
0,8%: (11,4%)

P3 ;Cuales son sus necesidades y/o expectativas frente a los servicios que le ofrece el Ministerio de Educacion Nacional?
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| MATRIZ DE IMPACTO |

(2K SECRETARIAS

DESEMPENO

BAJO ALTO

ASPECTOS CRITICOS ASPECTOS SOBRESALIENTES
/ Asistencia técnica
Desarrollo de proyectos Alerta
< < nuevo!
A E
>
&
a Focalizar Promover
g ASPECTOS SECUNDARIOS ASPECTOS DE NO ACCION
=z Definicion de politicas y normatividad
|<_t Suministro y divulgacion de la informacion 201 2
oc
2 Distribucion y seguimiento de recursos financieros BAJO .
=
g
g
Monitorear g irpl pspecton sobmenalientes
& ENGTIR i T R e
g
3
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| DISTRIBUCION Y SEGUIMIENTO DE RECURSOS FINANCIEROS |

T2B M2B B2B

Totqlmente 6 5 1 Total.mente 9 SECRETARI’AS
Satisfecho Insatisfecho

T2B Promedio
E. Satisfaccion general distribucion y seguimiento 4 6
de recursos financieros ’ BR: 211 p— E—
La aplicacion de la normatividad para la distribucion 4 7 BR: 210
de recursos ) '
La asignacion de los recursos de acuerdo con la
.. . BR: 2
normatividad vigente 4, 7 o
La oportunidad en el giro de recursos financieros, de
) 0 .
acuerdo con las fechas previstas 66 . 0% 4, 3 BR: 209

La divulgacion de las diferentes fuentes de

financiacion 23 ,4% 4, 6 BR: 211

La divulgacion de los resultados de distribucion 4.6 BR: 210
’ XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB
La claridad de la metodologia para la distribucion de
recursos financieros (facil interpretacion) 4, 5 BR: 211 *Ir a Razones Satisfaccion

BR: 244
E. Evaluemos la Distribucion y seguimiento de Recursos Financieros: Distribucion y Seguimiento de recursos provenientes del Sistema General de
Participaciones, Ley 21 y recursos del presupuesto nacional para la ampliacion de cobertura y el mejoramiento de la calidad. ;Qué tan satisfecho esta usted
con...?
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| DISTRIBUCION Y SEGUIMIENTO DE RECURSOS FINANCIEROS |

Totalmente

Satisfecho

E. Satisfaccion general distribucion y seguimiento

T2B

M2B B2B

6 5

2B

Promedio

4,6

Totalmente
1 Insatisfecho

(2X SECRETARIAS

DESEMPENO

ASPECTOS SOBRESALIENTES
. vicrica [ an

de recursos financieros BR: 211
ASPECTOS DE NO ACCION
La aplicacion de la normatividad para la distribucion 4 7 BR: 210
de recursos ’
La asignacion de los recursos de acuerdo con la 4 7 BR: 209 Recomendaciones y suserencias
normatividad vigente y ‘ M2B BR: 244
La oportunidad en el giro de recursos financieros, de Mejorar la distribucion de los recursos
acuerdo con las fechas previ;tas 66 . O% 4, 8 BR: 209 Garantizar los recursos de acuerdo a cada regién
Seguimiento a la ejecucion de recursos
La divulgacién de las diferentes fuentes de o Cumplimiento a la distribucion de los recursos
; i CiA BR: 211
financiacion 2 3 b 4/) 4 b} 6 Que giren el dinero con mas tiempo
Que los recursos sean mas altos
La divulgacion de los resultados de distribucion 4 6 WWPPRM  Brindar mayores capacitaciones
¢ Que sigan con la buena gestion
La claridad de la metodologia para la distribucion de Que todo esté dentro la ley / de las normas
recursos financieros (facil interpretacion) r 4 5 BR: 211 Brindar informacion oportuna
’

XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB

BR: 244

Ninguna

E. Evaluemos la Distribucion y seguimiento de Recursos Financieros: Distribucion y Seguimiento de recursos provenientes del Sistema General de
Participaciones, Ley 21 y recursos del presupuesto nacional para la ampliacion de cobertura y el mejoramiento de la calidad. ;Qué tan satisfecho esta usted

ADVANCED TECHNOLOGIES

)

| ADVANCED METHODOLOGIES

con...?

| ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS
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| DESARROLLO DE PROYECTOS ,325

T2B M2B

Total t Totalmente e
Soateils:‘gi?\oe 6 5 1 Insatisfecho 9 SECRETARIAS

T2B Promedio

ASPECTOS SOBRESALIENTES

B. Satisfaccion general desarrollo de proyectos 4 9 6 BR: 217 -

La contribucion de los proyectos al logro de las metas del 61 : 5% 4 , 7

plan de desarrollo BR: 216
La utilidad de los proyectos para solucionar las necesidades 4 7 BR: 218
a las que responden ) ’
La aplicabilidad de los proyectos para solucionar las
necesidades a las que responden 4, 6 BR: 217
La capacidad de los proyectos desarrollados para lograr el )
impacto esperado 4, 6 BR: 217
La capacidad de los proyectos para solucionar necesidades 4 5 BR: 215
, :

especificas de la entidad territorial

La pertinencia de los proyectos teniendo en cuenta las
particularidades de la entidad territorial 4, 6 BR: 217 XXX Aspecto < TTB

XXX Aspecto > TTB

El apoyo del MEN para la realizacion técnica y financiera

de los proyectos 51 , 6% 4, 5 BR: 217

BR: 244
B. Ahora vamos a evaluar el Desarrollo de Proyectos: Los proyectos son iniciativas del MEN dirigidas a las Secretarias de Educacion, para garantizar la
ampliacion de cobertura de educacion; el mejoramiento de la calidad de la educacion y la eficiencia del sector educativo. ;Qué tan satisfecho esta usted
con...?

*Ir a Razones Satisfaccion...
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| DESARROLLO DE PROYECTOS |
T2B~ M2B 'B2B

Total Totalmente
Sztt?s?;f:ﬂge 6 5 1 Insatisfecho 9 SECRETAR'AS

T2B Promedio —
B. Satisfaccion general desarrollo de proyectos 4 9 6 BR: 217
La contribucion de los proyectos al logro de las metas del (o)
plan de desarrollo 61 54’ 47 7 BR: 216
La utilidad de los proyectos para solucionar las necesidades 4 7 BR: 218 Recomendaciones y Sugerenc]’as
a las que responden ) M2B
La aplicabilidad de los proyectos para solucionar las 4 6 Identificar las necesidades de los entes territoriales 15.98%
necesidades a las que responden ) BR: 217 Agilizar el desarrollo de los proyectos 15,98%
Los recursos correspondan a las necesidades requeridas 10,25%
La capacidad de los proyectos desarrollados para lograr el ‘ Realizar mas seguimiento a los procesos 9,02%
impacto esperado 4 9 6 BR: 217 Mayor financiacion 6,97%
Capacitar a las areas que elaboran proyectos 4,51%
La capacidad de los proyectos para solucionar necesidades 4 5 oR: 215 z\rindar n?zzyor 'ac<t)fnp§ﬁamiento , 4,10%
especificas de la entidad territorial y : ayor asistencia tecnica en asesoria 4,10%
Que haya planeacion previa con cronograma de actividades 3,28%
. . . Entender las necesidades de las entidades 2,46%
La pertinencia de los proyectos teniendo en cuenta las g . : S
ticularidades de la entidad territorial 4 6 BR: 217 Deberia realizar proyectos en conjunto con las instituciones

par ) educativas 2,05%
Que brinden informacion oportuna 2,05%
El apoyo del MEN para la realizacion técnica y financiera de o BR: 217 Ampliar la cobertura a las personas 1,64%
XXX Aspecto < TTB los proyectos 51 . 6/) 4, 5 Brmdar mas apoyo 1,64%
XXX Aspecto > TTB Ninguna 22,54%

BR: 244
B. Ahora vamos a evaluar el Desarrollo de Proyectos: Los proyectos son iniciativas del MEN dirigidas a las Secretarias de Educacion, para garantizar la

ampliacion de cobertura de educacion; el mejoramiento de la calidad de la educacion y la eficiencia del sector educativo. ;Qué tan satisfecho esta usted
con...?
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| DEFINICION DE POLITICAS DE NORMATIVIDAD |

(2K SECRETARIAS

T2B Promedio
C. Satisfaccion general definicion de politic.:a.s de 4 7 BR: 229 aieecTos cafncos AT eSS
normatividad ’ 3
La coherencia de las normas con el plan sectorial 70’ 5% 4, 8 BR: 229 é
La accesibilidad a mecanismos de consulta para la o)
, P BR: 228
construccion de normas y politicas 70) 76 4) 7
La disponibilidad de medios de divulgacion de 4 8 BR: 230
politicas y normatividad ’ ' T2B M2B B2B
La pertinencia de los criterilos y paré,metros para la 4 7 BR: 228 Tsztt?i?;ir;t;e 6 5 1 ;Ziggszrt]i
aplicacion de politicas y normas )
La coherencia entre las normas y politicas del servicio o) BR: 227
educativo 70) 5% 4) 3 '
La oportunidad en la divulgacion de la norma 4, 7/ BR: 229
. R . XXX Aspecto < TTB
La claridad en la definicion y forn;qlacwn de las 4 7 BR: 229 XXX Aspecto > TTB
politicas y normas )
La pertinencia de las politicas, normatividad
teniendo en cuenta particularidades de la entidad 54, 5% 4, 5 BR: 228

territorial

, - BR: 244 . . - . ., .
C. Vamos a evaluar la Definicion de politicas y normatividad: es decir la Generacion de politica sectorial y de reglamentacion pertinente para la
organizacion técnica y pedagogica del servicio publico educativo. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| SUMINISTRO Y DIVULGACION DE INFORMACION |

(2K SECRETARIAS

T2B Promedio
D. Satisfaccién general suministro y divulgacién de 4 9 BR: 242 reeoscecs em——"
informacion ’ ' g
La claridad de la informacion recibida (facil 4 8 BR: 243 é
interpretacion) ) ‘ }
La utilidad de la informacion del MEN para su entidad o BR: 240
territorial 82)4%’ 5)0
La veracidad y actualizacion de la informacion 4, 9 BR: 242
La aplicabilidad de la informacién 49 BR: 242
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho
La oportunidad en la publicacion o suministro de la o) )
BR: 241
informacién 66)8/) 4)8
La funcionalidad de los sistemas de informacion del 4 8 BR: 240 XXX Aspecto < TTB
sector ) XXX Aspecto > TTB
La suficiencia de la informacion contenida en los 4 8 BR: 241
medios de comunicacién utilizados por el MEN )
BR: 244

D. Ahora evaluemos el Suministro y divulgacién de informacion: Es decir la Comunicaciéon del MEN sobre el sector educativo (informacion estadistica,
indicadores, publicaciones, eventos y noticias). ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| ASISTENCIA TECNICA |

T28B Promedio (2K SECRETARIAS

A. Satisfacciéon general asistencia técnica 4, 8 BR: 242
La calidad en | tenidos de la asistencia técni 0 :
a calidad en los contenidos de la asistencia tecnica 79, 9/) 4, 9 BR: 240 .
La coherencia de la asistencia técnica brindada con las 4 9 ) g
politicas sectoriales ) BR: 23 z
El cumplimiento de las actividades de asistencia técnica de BR: 240 7
acuerdo con lo programado 4 ) 9 :
El logro de los objetivos de asistencia técnica realizada 4, 8 BR: 242
La pertinencia y planificacion de la asistencia técnica 4 8 BR: 240 TZB MZB BZB
)

La adecuacion de las actividades de asistencia técnica a las

. Totalmente
necesidades de la entidad 4,8 BR: Totalmente 6 5 1

Satisfecho Insatisfecho
El cumplimiento de los compromisos adquiridos por el MEN 4, 8 BR:
La oportunidad en la realizacion de la asistencia técnica 0, BR:
62,7% 4,6
La oportunidad en la programacion de la asistencia técnica ' XXX Aspecto < TTB
4, 6 BR: XXX Aspecto > TTB
La atencion y solucion a requerimientos de asistencia
técnica de la secretaria 4 6 BR:
y :
BR:

A. Vamos a evaluar la Asistencia Técnica: Es decir el servicio de apoyo que presta el MEN a las Secretarias de Educacion de las Entidades Territoriales para
el fortalecimiento de la capacidad de gestion pedagogica, técnica y administrativa. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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(2K SECRETARIAS

La satisfaccion de las Secretarias de Educacion con el MEN contintan teniendo
un desempeno muy positivo permaneciendo estable vs. el 2012.
Percibiendo una mejoria en la distribucion y seguimiento de recursos
financieros y en el desarrollo de proyectos (ésta ultima no se puede descuidar
pues es el aspecto de menor desempeno impactado por “El apoyo del MEN para
la realizacion técnica y financiera de los proyectos”)

De manera adicional la asistencia técnica y la definicion de politicas
desmejoraron vs. el 2012.

Alerta con el desarrollo de proyectos, aspectos que para esta medicion se
encuentra en los aspectos criticos en los que se debe focalizar el MEN, aunque
mejoro en la satisfaccion el desempeno general del resto de aspectos no_le
favorecio.
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2.6 UNIDAD DE ATENCION

AL CIUDADANO
Ministerio de
Y '4 Educacion Nacional

Republica de Colombia
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| PROMEDIO SATISFACCION GENERAL (TENDENCIA) |

T2B M2B B2B

Satisfecho
5,8 -
5,6 -
5,4 -
O
© i
o 52 5.1
E [ T 5.0
~---- y 5 0
8 5,0 - e LT L Ll s
o ik S N R -® 4,9
4,8 -
4,6 -
4,4 -
4,2
2009 2010 2011 2012 2013
= ® =MEN 5,1 Base: 788 5,0 Base: 1147 5,0 Base: 1038 4,9 Base: 1019 4,9 Base: 1363
A. al Ciudadano 5,8 Base: 300 5,8 Base: 354 5,7 Base: 300 5,5 Base: 300 5,4 Base: 382

93 ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS VAH AA\S

ADVANCED MARKET RESEARCH




| INFORMACION PREVIA A LA VISITA |

T2B M2B B2B U.A.C
Totalmente Totalmente o ot e
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho
a Llamada telefdnica antes de visita. @ Visita pagina web antes de visita.

2 encuestados llamo i3gsy:  encuestados  visitd la
telefonicamente,  para “w=" pagina web para obtener
obtener informacion informacion  sobre el
sobre el tramite que tramite que necesitaba

S necesitaba realizar. BR: 383 realizar.

. o L e Satisfaccion pagina web
------------ Satisfaccion linea telefonica

4.7 4,9

T2B Promedio 2B Promedio

BR: 57 BR: 57

BR: 140 BR: 138

A1. Antes de venir a esta oficina, usted ;llamo telefonicamente para obtener informacion sobre el tramite que necesitaba realizar? / A2. ;Cual es su nivel
de satisfaccion con la informacion que obtuvo telefonicamente para realizar el tramite? / A3. ;Antes de venir a esta oficina, usted ;visito la pagina web del
Ministerio de Educacion para obtener informacion sobre el tramite que necesitaba realizar? / A4. ;Cual es su nivel de satisfaccion con la informacion que
obtuvo en la pagina web para realizar el tramite?
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| SATISFACCION GENERAL | T8  M2B BB

Totalmente Totalmente
i 6 5 1 Insatisfecho o U . A. C

Satisfecho
% De personas que T2B Promedio
realizan el tramite
Satisfaccion General U.A.C* 100% 5,4 BR: 382
D2. Tramites de legalizacion de documentos para (o) o
adelantar estudios o trabajar en el exterior 31 ) 2/) l 1% 6 9 BR: 119

D5. Recepciobn, radicacion de correspondencia 1 6, O% 95, 1 % l -3% 5, 7 BR: 61

D1. Tramite radicacion de convalidacion de titulos 0 l
(o) -15% .
obtenidos en el exterior 5;06 78, 9% o 5, 2 BR: 19
D3. Tramite de solicitud de certificados de 0 1_4%
existencia, programa o idoneidad 13 ’ 1% 5,6 BR: 50
D6. Notificacion de actos administrativos 1 3 6% l'3% 5.4 BR: 52
’ 5 :
. . 0
D8. Consultas, quejas o sugerencias 1 4, 7/) +11% 5,4 BR: 56
D4. Tramite de solicitud de certificados de ex
0 :
funcionarios 2,6/) +30% 5,4 BR: 10
D7. Consultas en el centro de documentacion 3 9% 7% 5 , 6 BR: 15
l Diferencias XXX Aspecto < TTB
ificati 2012 BR: 300
significativas vs. XXX Aspecto > TTB BR: -- *Ir a Razones Satisfaccion General...

P1. ;De manera general qué tan satisfecho esta usted con los servicios recibidos en el dia de hoy en la UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANQ?
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Para el segmento Atencion al ciudadano, no se puede
construir la matriz de impacto debido al tamano de las
bases de algunos tramites pues no es suficiente para
tener representatividad y no permite hacer un analisis
concluyente.
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| NECESIDADES Y EXPECTATIVAS |@

Que el servicio sea agil/rapido

Que la solicitud de la tarjeta profesional sea agil/rapida

Facilitar los documentos/registros de forma agil Agilizar procesos FOCO ’DE
La legalizacion de notas sea agil 50, 5% ACCION

No tanto papeleo

Sea agil la radicacion de documentos

Los tramites sean claros/transparentes
Tramites

Que se puedan realizar diferentes tramites

Las instalaciones son pequenas

Mejorar

ue haya mas vigilancia . .
Q Y s instalaciones

Mas puntos de atencion en el pais

El precio de las convalidaciones sea econémico

Cumplir con los tiempos de entrega de documentos

Dar respuesta oportuna a los requerimientos

Brinden buena informacion sobre los tramites

Que brinden asesoria en los tramites

Que tenga buena atencion al usuario

Mas atencion a las necesidades del usuario

Solicitar documentacion

Ninguna

Menciones inferiores a BR: 383
0,5%: (4,2%)
P3 ;Cuales son sus necesidades y/o expectativas frente a los servicios que le ofrece el Ministerio de Educacion Nacional?
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| (B1) PUNTO DE ORIENTACION |
X U.A.C

T2B Promedio
B1. Satisfaccion general Punto de orientacion 5 5 7 BR: 383
La claridad del lenguaje utilizado 5, 9 BR: 383
La cortesia y amabilidad de la persona que lo atendio 5, 7 BR: 383 T2B M2B B2B
Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 | Insatisfecho
El interes de la persona en escucharlo (a) y ayuda}rlg a 5 7 BR: 381
resolver su tramite )
La orientacion sobre el procedimiento a seguir 5 , 7 BR: 381
La presentacion del personal 5, 7 BR: 379
La dedicacion exclusiva que le dio 5 , 7 BR: 383
El conocimiento demostlja'cio sobre el tramite 0 5 7 BR: 381
servicio que usted requeria )
BR: 383

B1. Comencemos evaluando el Punto de Orientacion. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| (C1) PERSONA QUE LO ATENDIO |
(1X U.A.C

T2B Promedio
C1. Satisfaccion general Persona que lo atendié 5, 7 BR: 383
La presentacion personal 5, 8 BR: 381
La cortesia y amabilidad con que lo atendi6 5.7 BR: 383
’ Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho
El interés en escucharlo (a) y ayudarle a resolver su 5 7 BR: 383
tramite ’ ’
La facilidad para entender el lenguaje utilizado 5, 7 BR: 383
, . . BR: 383
La dedicacion exclusiva que le dedic 5 , 7
El conocimiento demostrado sobre el tramite que 5 7 BR: 382
usted requeria )
BR: 383

C1. Pensando en la persona que lo atendio hoy en esta oficina, por favor digame. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| (D7) CONSULTAS EN EL CENTRO DE DOCUMENTACION |
T2B M2B B2B o QN

Totalmente 6 5 1 Totalmente

Satisfecho Insatisfecho
T2B Promedio
D7. Satisfaccién con las consultas en el centro de 5.6 AR 13
documentacion del MEN ’ ‘
La asesoria en la busqueda de material bibliografico 5, 6 BR: 14
La adecuacion fisica del centro de documentacion 5 . 6 BR: 14
El suministro de documentos para uso en sala de o)
BR: 13
lectura 73 ’ 3/) 5 ) 5
La suficiencia y pertinencia de la documentacion 5 6 BR: 14
suministrada ) ‘
El servicio de préstamo inter bibliotecario 5 , 7/ BR: 13 XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB
La reserva para préstamo inter bibliotecario 5 , 8 BR: 13
BR: 13

D7. Pensando en su experiencia de hoy en el centro de documentacion del MEN. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| (D4) SOLICITUD DE CERTIFICADOS DE EXFUNCIONARIOS |

T2B M2B B2B
Totalmente 6 5 1 Total‘mente o
Insatisfecho

Satisfecho

T2B Promedio
D4. Satisfaccion con el tramite de solicitud de 5 4 )
certificados de exfuncionarios ’ BR: 10
El tiempo total utilizado hoy para realizar su tramite 0 )
en esta oficina 70) OA 5 )4 BR:10
La orientacién sobre el tramite (requisitos y tiempos) 5 , 3 BR: 10
El cuidado en la revision de documentos 5,4 BR: 10
El resultado del tramite solicitado 70, 0% 5 , 3 BR: 8
XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB
La claridad de la informacion suministrada o publicada 5 O BR: 10
sobre certificados de ex funcionarios )
BR: 10

D4. Ahora pensando en la atencion recibida para la solicitud de certificados de ex-funcionarios. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| (D8) CONSULTAS, QUEJAS O SUGERENCIAS |

X U.A.C

T2B M2B B2B

T2B Promedio
D8. Satisfaccion con las consultas, quejas o 5, 5 BR: 56
sugerencias
) 5 6 BR: 56
La pertinencia de la respuesta o asesoria recibida ’
Totalmente
Satisfecho 6 5
El tiempo total utilizado hoy para realizar su tramite 5 3 BR: 55
en esta oficina ’
. . r s . 0 :
La orientacion sobre los procedimientos a seguir 76,7/) 5, 5 o
BR: 54

El resultado de la consulta, queja o sugerencia

BR: 56

5,4

Totalmente
1 Insatisfecho

XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB

D8. Ahora pensando en la atencion recibida en la consulta, queja o sugerencias que hizo usted en el dia de hoy. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| (D6) COMUNICACIONES Y NOTIFICACIONES DE ACTOS
ADMINISTRATIVOS | W AC

T2B Promedio T2B M2B B2B
Dé6. Satisfaccion con las comunicaciones y 5.4 BR: 57 Totalmente | o g 1 Totalmente
notificaciones de actos administrativos ’ Satisfecho Insatisfecho
La posibilidad de revisar y verificar el contenido del 5 7 BR: 51
acto administrativo ’ ’
La respuesta a sus inquietudes 5, 6 BR: 51
La informacion suministrada sobre el procedimiento a 5 7 BR: 51
seguir ) ’
El tiempo total utilizado hoy para realizar su tramite 5 4 BR: 52
en esta oficina ’ ’

XXX Aspecto < TTB
XXX Aspecto > TTB

La oportunidad de la comunicacion recibida para 5,4 BR: 52

notificarse

BR: 52

D6. Ahora pensando en la atencion recibida en la comunicacion o notificacion del acto administrativo. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| (D3) SOLICITUD DE CERTIFICADOS DE EXISTENCIA, PROGRAMA
O IDONEIDAD | o @Y

T2B Promedio
D3. Satisfaccion con el tramite de solicitud de 5 6 BR: 50 T2B M2B B2B
certificados de existencia, programa o idoneidad ’ : Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho
El resultado del tramite 5 , 9 BR: 47
La orientacion sobre el tramite de expedicion de 5 6
certificados (requisitos y tiempos) ) BR: 51
El cuidado en la revision de documentos 5 , 7 BR: 48
La claridad de la informacion suministrada sobre 5 7 BR: 50
expedicion de certificados ) '
El tiempo total utilizado hoy para realizar su tramite 5 6 BR: 50
en esta oficina ’
BR: 50

D3. Ahora pensando en la atencion recibida para la expedicion de Certificados (idoneidad, programa, existencia, representacion legal) de educacion
superior. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?
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| (D1) RADICACION DE CONVALIDACION DE TITULOS |
X U.A.C

T2B Promedio T2B M2B B2B
D1. Satisfaccion con Realizar la radicacién de 5.2 BR- 19
convalidacion de titulos obtenidos en el exterior ’ : Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho
La claridad de la informacion suministrada sobre el 55 BR: 19
tramite de convalidaciones ) ’
La cuidadosa revision de los documentos 5 7 BR: 18
)
La elaboracion y entrega del certificado donde consta
la radicacion de la convalidacion 5, 6 BR: 15
La orientacion recibida sobre el tramite de
convalidacion (requisitos y tiempos) 5,4 BR: 19
La informacion y orientacion recibida sobre como
hacerle seguimiento al tramite por medios virtuales 5 ,4 BR: 14

El tiempo total utilizado hoy para realizar su tramite

en esta oficina 5.0 BR: 19 XXX Aspecto < TTB
) XXX Aspecto > TTB

La elaboracion y entrega del acta de compromiso
cuando quedan documentos pendientes por aportar 0 .
q p por ap 47,4% 5,4 BR: 11

., . . BR: 19 _ ., . .. , .. . . . ,
D1. Ahora pensando en la atencion recibida para realizar la rac]lcaaon de la convalidacion de titulos de educacion superior obtenidos en el exterior. ;Quée
tan satisfecho esta usted con...?
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| (D5) RECEPCION, RADICACION DE CORRESPONDENCIA |

A,
8 W o o €EX3

Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 Insatisfecho

T2B Promedio
D5. Satisfaccion con la recepcion, radicacion de 5 7 BR: 61
correspondencia ’
La radicacion de la correspondencia 5 , 7 BR: 61
El tiempo total utilizado hoy para realizar su tramite
L 5.6 BR: 61
en esta oficina )
BR: 61

D5. Ahora pensando en la atencion recibida para el radicado de correspondencia. ;Qué tan satisfecho esta usted con...?

107 ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS VAH AA\S

ADVANCED MARKET RESEARCH




| (D2) TRAMITE DE LEGALIZACION DE DOCUMENTOS |
X U.A.C

T2B Promedio
D2. Satisfaccion con los tramites de legalizacion de 5 8 BR: 98
documentos de educacion superior para el exterior ’ :
El cuidado en la revision de los documentos 5,8 BR: 97
Totalmente Totalmente
Satisfecho 6 5 1 | insatisfecho
La orientacion sobre el tramite de legalizacion 5 7 BR: 97
(requisitos y tiempos) )
La claridad de la informacion suministrada sobre el 5 8 BR: 97
tramite de legalizaciones ’
El resultado del tramite 5,8 BR: 96
El tiempo total utilizado hoy para realizar su tramite 5 7 BR: 98
en esta oficina ’ '
, BR: 98 , , ,
D2. Ahora pensando en la atencion recibida para la legalizacion de documentos de educacion superior para el exterior. ;Que tan satisfecho esta usted
con...?
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X U.A.C

Atencion al ciudadano continua siendo el segmento de mayor
satisfaccion, a pesar de esto se genera una alerta pues cae en 5
de los 8 aspectos evaluados “Tramites de legalizacion de
documentos para adelantar estudios o trabajar en el exterior,
Recepcion, radicacion de correspondencia, Tramite radicacion
de convalidacion de titulos obtenidos en el exterior, Tramite de
solicitud de certificados de existencia, programa o idoneidad .
Notificacion de actos administrativos”.

Mientras crece de manera significativa en consultas, quejas y
sugerencias, solicitud de certificaciones exfuncionarios y
consultas en el centro de documentacion

109 ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS VAH AA\S

ADVANCED MARKET RESEARCH




3. CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
Ministerio de

Educacion Nacional
Republica de Colombia
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| CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES |

A partir de los resultados obtenidos, frente a las recomendaciones del 2012
que resultados tuvieron los planes de accion implementados:

. OFERENTES
Proceso de seleccion: principalmente en los atributos de “La

Focalizar facilidad para comunicarse con el Ministerio durante el proceso de No evaluado en el 2013 no se
seleccion” y “El tiempo de respuesta a observaciones o dudas puede corroborar
planteadas por los oferentes”.

«  IES PUBLICAS
Distribucion y seguimiento de recursos financieros: principalmente
de “La asignacion de los recursos de acuerdo con normatividad

Aunque sigue siendo%>
el aspecto de mas

vigente” y “La claridad de la metodologia (facil interpretacién) para bajo doesempeﬁo
la distribucién de recursos financieros”. crece 4% vs. el 2012
Desarrollo de proyectos: principalmente en “El alcance de los “Acciones efectivas”
proyectos para solucionar las necesidades especificas de la
: institucion”.
Monitorear @,

. IES PRIVADAS

Definicion de politicas y normatividad: principalmente en “La
pertinencia de los criterios y parametros para la aplicacion de
politicas y normas” y “La coherencia entre las normas y politicas del
servicio educativo”.

Permanece estable
“Acciones establecidas no
logran mover el indicador”

Matriz de Accion
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| CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES |

A partir de los resultados obtenidos, frente a las recomendaciones del 2012
que resultados tuvieron los planes de accion implementados:

Matriz de Accion
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Mantener

Promover

*  CONTRATISTAS

Proceso de interventoria: principalmente de “La facilidad para
comunicarse con el interventor” y “La competencia técnica del
interventor asignado”.

Proceso de liquidacion: principalmente en “La claridad sobre los
tiempos de liquidacion”

«  SECRETARIAS DE EDUCACION

Definicion de politicas y normatividad: principalmente de “La
coherencia de las normas con el plan sectorial”.

Suministro y divulgacion de informacion: principalmente de “La
claridad de la informacion recibida (facil interpretacion)” y de “La
utilidad de la informacion del MEN para su entidad territorial”.

. UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO

D2. Tramites de legalizacion de documentos para adelantar
estudios o trabajar en el exterior: principalmente de “El cuidado en
la revision de los documentos”.

D5. Recepcion, radicacion de correspondencia: principalmente de
“La radicacion de la correspondencia” y de “El tiempo total utilizado
hoy para realizar su tramite en esta oficina”.

Permanece estable
“Acciones efectivas”

&,

Cae de manera significativa
“Acciones establecidas
impactaron de manera

negativa indicador”

&,

Cae de manera significativa
“Acciones establecidas
impactaron de manera

negativa indicador”
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| CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES |

A partir de los resultados obtenidos, éCUél es la matriz de accion para el
2014z2:

. ASOCIACONES
Suministro y divulgacién de la informacién
La facilidad para consultar y navegar en los sistemas de informacion y La suficiencia de la informacion
contenida en los medios de comunicacion utilizados por el MEN
Definicién de politicas de normatividad (en todo)
. CONTRATISTAS
Focalizar Proceso de atencion:
La orientacion sobre solicitudes o dudas durante el proceso de contratacion
. Proceso de pagos
La claridad sobre los tiempos de pago
+ SECRETARIAS
Desarrollo de proyectos de fomento
El apoyo del MEN para la realizacion técnica y financiera de los proyectos

+  SECRETARIAS
Distribucién y seguimiento de recursos
; La divulgacion de las diferentes fuentes de financiacion
Monitorear/ AT%NCI()N AL CIUDADANO
mantener Distribucién y seguimiento de recursos
Tramites de legalizacion de documentos para adelantar estudios o trabajar en el exterior
Tramite radicacion de convalidacion de titulos obtenidos en el exterior

e CONTRATISTAS
Proceso de seleccion
« SECRETARIAS
Asistencia Técnica
Promover . "\1eNCION AL CIUDADAND
Consulta quejas y reclamos
Tramite de solicitud de certificados de ex funcionarios
Consultas en el centro de documentacion

Matriz de Accion
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| CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES |

Del proceso de recoleccion de informacion...

* Los registros de las BDD deben contar con los campos minimos necesarios para contactar la
persona: nombre, cargo, empresa, teléfono (por lo menos tener mas de un teléfono de
contacto), celular, indicativo de la ciudad, correo electronico, ciudad.

« Para este tipo de estudios y grupos objetivo es normal requerir por lo menos 5 veces el nUmero
de registros frente a la muestra propuesta para garantizar la consecucion de las encuestas
efectivas en el menor tiempo posible.

« Con base en la experiencia de esta medicion respecto a la efectividad de las BDD y en
consecuencia el tiempo requerido para conseguir las muestras propuestas, se recomienda no
realizar este estudio en época decembrina la tasa de rechazo aumenta de manera
significativa.

« Cuando se realiza este tipo de estudio, resulta prudente revisar periodicamente, a través de
una fase cualitativa, los momentos de verdad evaluados, asi como los atributos inherentes a
los mismos, con el fin de asegurarse de:

- La evaluacion contempla los momentos de verdad que realmente viven los
clientes.
- El cliente entiende la manera en que le es presentada la evaluacion, el vocabulario
utilizado y los atributos evaluados.

114 ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS VAH AA\S

ADVANCED MARKET RESEARCH




4. ANEXOS

Ministerio de

Educacion Nacional
Republica de Colombia
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| ANEXOS |

Cuestionarios

w W
Asociaciones Contratistas

w wi
Secretarias de Atencidn al
Educacion Ciudadano

r's W-!

IES Privadas IES Publicas
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| ANEXOS |

Con el fin de motivar la rta de las encuestas se realiza la rifa de un MINI-IPAD el ganador fue:

NOMBRE CARGO INSTITUCION BDD
LUIS ALBERTO VASQUEZ GUERRA |Vicerrector Academica |- oo r 10 TOUMENSEDEFORMACION o o i1 ad
ICEITECIOr ALAEEMICO  1rECNICA PROFESIONAL "ITFID” rivass
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