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Memoria Grupo Focal Convalidaciones

AGENDA

Subdireccion de Desarrollo Organizacional

El dia jueves 01 de julio, se llevaron a cabo un grupo focal para el tramite de
Convalidaciones de titulos obtenidos en el exterior Convalidaciones de Titulos
obtenidos en el exterior donde participaron cuatro (4) usuarios externos del tramite

El propoésito de la realizacion de este grupo focal, es escuchar la voz de los usuarios,
tanto internos como externos, para asi poder identificar oportunidades de mejora para
este tramite de alto impacto.

Para ello, se aplicd un instrumento que midio el nivel de satisfaccion del tramite y
donde se realizaron preguntas orientadoras que permite al MEN la identificacion de
oportunidades de mejora que seran tenidas en cuenta para continuar con el proceso
de mejora continua del tramite.

Preguntas realizadas a los usuarios externos:

1. ¢Através de qué medio consulta informacion sobre el procedimiento del tramite
de convalidacién?

o 0 0D

¢, Qué lo motivo a realizar el tramite de convalidacion?
¢En qué etapa del tramite de convalidaciones se encuentra su solicitud?
¢, Qué etapa o etapas del tramite usted considera mas compleja y por qué?

Por favor califiqgue de 1 a 5 su nivel de satisfaccion con los siguientes atributos

del trdmite, siendo 5 el de mayor satisfaccion:

1.
2.

4.
5.

Oportunidad (Tiempos de respuesta)

Claridad de la informacion que se suministra en los canales del
Ministerio

Calidad de la informacién contenida en la resolucion de respuesta al
tramite

Usabilidad de la plataforma

Canales de atencién al usuario

6. Por favor califigue de 1 a 5 la prioridad de los siguientes atributos dandole el
mayor puntaje a aquellos que tengan mayor impacto en su satisfaccion:

1.

Oportunidad (Tiempos de respuesta)




2. Claridad de la informacion que se suministra en los canales del
Ministerio

3. Calidad de la informacion contenida en la resolucion de respuesta al
tramite

4. Usabilidad de la plataforma
5. Canales de atencion al usuario

7. ¢Enlos casos en los que el Ministerio le solicita a un usuario complementar la
documentacion radicada en la etapa de validacion, es clara la informacion que
se le requiere subsanar? (Si usted no conoce esta parte del procedimiento, por
favor omita esta pregunta.

8. ¢Qué acciones podria implementar el Ministerio para hacer mas clara la
informacion sobre el trdmite?

9. ¢Qué acciones podria implementar el Ministerio para mejorar la experiencia del
usuario en el tramite?

10.¢,Qué acciones podria implementar el Ministerio para fortalecer la gestién de
riesgos de corrupcion en el tramite de convalidaciones?

11..,Cbmo le explicaria a un ciudadano, en lenguaje sencillo, los aspectos clave
para realizar el trdmite de convalidaciones?

12.¢Conoce los canales a través de los cuales puede denunciar cualquier
irregularidad con relacion al tramite?

De las preguntas realizadas, se obtuvieron trescientas cincuenta y seis respuestas por
parte de los usuarios.

Resultados de la encuesta usuarios externos:

(A través de qué medio consulta informacion sobre el procedimiento del tramite
convalidacion?

. Pagina del Ministerio de Educ...

[¥5)

@ Canales de contacto del Minis... 1
@ Internet 0
@ Oficina de Relaciones Intemnac... 0

@ Redes sociales 0

@ ot 0
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¢En qué etapa del tramite de convalidaciones se encuentra su solicitud?

2
@ Validacion 1
@ Dsfinicién de criterio 0
@ Aplicacion de criterio 0

. Generacion de resolucion 2 1
@ MNotificacion 0
@ TrEmite de recurso 0
@ Entrega de informacién a ciud... 1
o1 !

¢, Qué etapa o etapas del tramite usted considera mas compleja?

[

@ \alidacion 2
@ Definicién de criterio 1
. Aplicacién de criterio 0
1
@ Generacion de resolucidn 2
. Notificacion 0

@ Entrega de informacién a ciud... 0

Califique de 1 a 5 su nivel de satisfaccion con los siguientes atributos del
tramite, siendo 5 el de mayor satisfaccion:

H1 N2 N3 N4 NS

Oportunidad (Tiempos de respuesta)

Claridad de la informacién que se suministra en los
canales del Ministerio

Calidad de la informacién contenida en la resolucién
de respuesta al tramite

Canales de atencién al usuario

100% 0% 100%
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Califique de 1 a 5 la prioridad de los siguientes atributos dando le el mayor
puntaje a aquellos que tengan mayor impacto en su satisfaccion:

Ll m2 B3 N4 NS

Oportunidad (Tiempos de respuesta)

Claridad de la informacion que se suministra en los
canales del Ministerio

Calidad de la informacién contenida en la resolucién
de respuesta al tramite

Usabilidad de la plataforma

Canales de atencion al usuario

100%

cConoce los canales a través de los
irregularidad con relacion al tramite?

@ s 2

El desarrollo de la sesién

0% 100%

cuales puede denunciar cualquier

La sesion inicié con la presentacion de los resultados de la ultima encuesta de
percepcion sobre la calificacion obtenida por el trdmite. Se propuso como meta que,
para la proxima medicién el tramite obtuviera un puntaje de 4.0.
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DETALLE ENCUESTA PERSONAS NATURALES

Convalidacion de titulos de estudios de educacion superior obtenidos en el exterior

40% 400
35% 390
3,80
9 0% 370
25% 360
Satisfaccién Promedio 350
20%
3,40
15% 330
1 5 9 o -
3.10
o 300
Cantidad de ciudadanos 0% 290
|f | Ami L:o’;'raan[?sd Conocimiento y Disposicion de Aplicacibn de ~ Capacidad de Oportunidad en Cun[\‘pgh‘r;;mlu
que calificaron el tramite tBminos y dominio del sarvicio del los respuesta ante "0 on el caracteristicas
condiciones del 'EMAPOrpAMe T gy  Procedimientos  siuaciones vamie  acordadaspara
servicio del personal establecidos excepcdonales ol trmite
1 9% 7% 7% 9% 10% 1% 13%
— D 9% 6% 7% 4% 5% 8% 4%
— 3 20% 21% 22% 21% 25% 19% 20%
— 35% 35% 36% 36% 32% 34% 34%
- 5 26% 30% 28% 29% 28% 28% 30%
5 =Muy superior a las expeciativas ——Un docente 332 352 352 340 326 326 332
1 =Muy inferior a las expectativas =m0 egresado del sistema educafivo 375 386 386 388 379 378 385
= n tercero 372 389 350 383 378 350 350
TRAMITES DETALLE ENCUESTA PERSONAS NATURALES
Satisfaccion por tramite
5 20%
45
10%
4
35
0%
3
25 10%
2
-20%
15
1
-30%
05
-40%

Certificacion de
existencia y
representacion
legal de
instituciones de
educadidn superior
Promedio Satisfaccibn

Certificacin de
programa
académico de
instiuciones de
educacion superior

Certificado de
idoneidad del titulo

ascender al grado
14 del escalaton

2019 4 4 43 34
== Promedio Safisfaccin

2020 39 3s 29 39
—s—VARIACION -3% -3% -33%

Convalidacién de
estudios de

de postgrado para preescolar, basicay

media realizados ~ superior oblenidos
en el exterior

Convalidacion de
titulos de estudios
de educacion

Legalizacion de
documentos de

para adelantar
en el exterior estudios o rabajar
en el exterior
33 39
37 41
12% 5%

Reconoameento de

educacion supedor I;elsorlena Juridica

e las instiuciones

de educacion
superior privadas
45

36

Puesta en comun

Como se mencion6 anteriormente, la sesion se centrd en la escucha activa de todos
los participantes que participaron en la sesién (usuarios internos y usuarios externos.
Sin embargo, para ser mas objetivos, se formularon unas preguntas que ellos
respondieron y estas fueron algunas de las respuestas de los usuarios internos:




PUESTA EN COMUN

1. ¢Qué elementos positivos destaca usted del proceso?*

2. ¢Por favor, mencione los tres principales aprendizajes que, desde su
perspectiva, han surgido de los cambios implementados en el

tramite?*
A‘

3. ¢Cudles son las principales dificultades que desde su perspectiva
sestién del enfrentan los usuarios del tramite?*
cambio y del
conocimiento " 7 : # 7. i
4. ¢Qué acciones se podrian implementar en otras etapas del tramite
para me‘;orar la percepcion del usuario final, incluyendo los canales de
servicio?*

5. ¢Qué recomendaciones deberian darse a los ciudadanos, en lenguaje
sencillo, con relacion al tramite de convalidacion?*

ASISTENTES A LA REUNION

1. Andres Fernando

2. Analuz Regina Navarro Gardeazabal
3. Duanner Mauricio Cuellar Pajoy

4. Diego Ospina

Sintesis aportes

El tramite ha tenido una mejora sustancial, lo que hace unos afios era un dolor de
cabeza para algunos usuarios, se ha venido superando gracias a las mejoras que el
Ministerio de Educacion nacional ha venido implementando.

Si bien, el tramite se ha mejorado, un aspecto fundamental en lo que se puede seguir
trabajando es en el mejoramiento del lenguaje claro con el que se brindan los
mensajes a los usuarios, que en ocasiones sigue siendo engorroso.

Es fundamental continuar con el proceso de descongestidn de los procesos que
permitan dar respuestas a solicitudes represadas de vigencias pasadas.

Conclusiones

e EIl 75% de los usuarios que participaron en el grupo focal, manifestaron que el
medio de informacion por el cual consultaron informacion del tramite de
convalidaciones de titulos fue mediante la pagina web del Ministerio, mientras
que el 25% restante lo hicieron mediante canales dispuestos para tal fin como
teléfono, chat, correo electronico.

e La mayoria de los participantes manifestaron que la principal motivacion a la
hora de realizar el tramite de convalidacion de sus titulos fue el poder regresar
al pais para ejercer su profesion y asi aplicar los conocimientos aprendidos en
el exterior.

Memoria Grupo Focal Convalidaciones | 01 de julio de 2021




Memoria Grupo Focal Convalidaciones | 01 de julio de 2021

Las etapas en las que se encuentra el tramite de los participantes en el grupo
focal son: i) generacién de la resolucion; ii) validacion de los requisitos; iii)
entrega de informacion a la ciudadania.

Se cuenta con problemas por parte de los usuarios al momento de recibir la
informacion, la cual no es del todo clara, manifestaron que, en ocasiones
también se les ha brindado informacion incorrecta. De este modo, se podria
mejorar en brindar mas claridad en la informacién (mediante la aplicacién de
lenguaje claro) y capacitar a los asesores que atiendan las inquietudes en la
linea dispuesta para tal fin.

De igual manera, los participantes manifiestan que los pasos que consideran
mas complejos del tramite son: i) validacion; ii) generacion de la resolucion vy;
iii) definicion del criterio.

Para el caso de validacion, consideran que la informacién entregada acerca de
la documentacion que debia adjuntar no fue clara. En la generacion de la
resolucién y validacién consideran que esa etapa del proceso es muy lenta.

El nivel de satisfaccion de los siguientes atributos fue asi:

o Oportunidad (tiempos de respuesta): promedio 3,8 puntos sobre 5

Claridad de la informacién: promedio 4 puntos sobre 5

o Calidad de la informacion contenida en la resolucién de respuesta
al tramite: promedio 3,8 puntos sobre 5

o Usabilidad de la plataforma: promedio 4,3 puntos sobre

o Canales de atencién al usuario: promedio 4,5 puntos sobre 5

(@]

Los usuarios identifican como acciones que el MEN podria implementar para
hacer mas clara la informacion sobre el tramite es la realizacion de la
descripcion con mas detalle de las especificaciones técnicas de los
documentos a subir a la pagina web y tratar de que la resolucion tenga un
lenguaje mas claro y entendible.

Para mejorar la experiencia del usuario, los participantes manifiestan que se
podria implementar un acompafamiento mas personalizado y agilizar mas los
tiempos de respuesta.

Para mejorar la gestion de los riesgos de corrupcion, los usuarios manifestaron
gue en la medida que el MEN brinde informacion clara y cumpla con los tiempos
establecidos ayudaria bastante a reducilos. De igual manera, manifiestan que
es fundamental realizar el contacto unicamente con los funcionarios de la
entidad que estan dispuestos para tal fin.




e EI 50% de los usuarios conocen los mecanismos o canales que el MEN tiene
dispuestos para denunciar cualquier irregularidad con el tramite, el otro 50%
dice desconocerlos.

e Disponer de mas asesores que den orientacion a los usuarios en sus
inquietudes.

¢ De igual manera, se presentan confusiones en los usuarios acerca de los
radicados, por lo que se podria ver la opcién de contar con un Unico radicado y
gue no sean dos 0 mas (radicado interno y externo)

e Algunos asistentes sugirieron la posibilidad de contar con un asistente o contar
con atencién personalizada. De este modo, se podria incluir dentro de la
plataforma, un boton u opcién para tener un asistente virtual que atienda las
dudas e inquietudes planteadas por los usuarios.

Imagen de cierre de la charla

Analuz Navarro Gardeazabal (Invitado)
i = s

FICHA TECNICA

Nombre Memoria Grupo Focal Convalidaciones
Lugar Virtual — Microsoft Teams
Fechay Hora 01/07/2021

Coordinacion y
preparacion del evento
Facilitadores Equipo SDO

Colaboradores internos del grupo de
Convalidaciones

Usuarios externos que han solicitado el trdmite
Colaboradores de la SDO

Subdireccion de Desarrollo Organizacional

Funcionarios asistentes
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Charla organizada por la Subdireccion de Desarrollo
Organizacional del Ministerio de Educacion Nacional
que busca recopilar informacién en las personas que
conocen el tramite de convalidaciones y usuarios
externos que han realizado el tramite.

Descripcion de evento
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