Informe Producto
Servicio No
Conforme

I Trimestre de 2021

SUBDIRECCION DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL




5 78 La educacién Mineducacion
es de todos

OBJETIVO

Consolidar y analizar los resultados del reporte del Producto y Servicio No conforme,
correspondiente al primer trimestre del afio 2021, identificando debilidades en la
prestacién de los productos y servicios ofrecidos por el Ministerio de Educacion
Nacional con el fin de promover el compromiso y la diligencia en los servidores de la
entidad y propender por la mejora continua de la gestién institucional.

METODOLOGIA

La identificacion y control de los productos y servicios no conformes del Ministerio de
Educacion Nacional - MEN se realiza a través de los lineamientos establecidos en el
procedimiento de identificacion y tratamiento del producto o servicio no conforme -
PM-PR-03, y en los Anexos: 1. Identificacién de Productos y Servicios para la
Identificacion y Tratamiento del PSNC - PM-AN-03, y 2. PSNC Matriz de Relacién de
Dependencias vs Productos - PM-AN-06.

Este documento contiene el resultado de los datos de los productos y servicios no
conformes reportados, a través del formulario de registro de los productos y servicio
no conformes - PNSC publicado en el portal del Sistema Integrado Gestion - SIG; la
informacién reportada por cada una de las areas se considera veridica de acuerdo con
los principios y valores que rigen a la entidad.

Los rangos de calificacion del cumplimiento establecidos, segun su ejecucién son los
siguientes:

Menos del 79%

(.] Entre el 80% y el 99%

7 "\ 100%

Con base en esta escala se determina el porcentaje del cumplimiento de cada una de
las dependencias que suministran productos y servicios a partes interesadas.

FUENTE DE INFORMACION DE DATOS

Para realizar el seguimiento al tratamiento de PSNC, la Subdireccidon de Desarrollo
Organizacional consolidd la informacion diligenciada en el respectivo formulario por
18 dependencias del Ministerio que intervienen en la prestacién del servicio.
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La Tabla 1 presenta la informacion del porcentaje promedio de conformidad obtenido
por cada uno de los 14 productos y/o servicios, conforme al porcentaje de producto
conforme reportado en cada uno de los criterios que son evaluados.

1: Documento de politica publica en

Pertinencia Técnica - Requirieron ajustes

50,00%

d -, 75,00%
educacion Revisidn y Aprobacién Técnica 100,00%
2: Documento mediante el cual se establece |Planificacion - etapa, cumplimiento 100,00%
un instrumento de politica publica en Revision y Aprobacién Técnica - 100.00% 100,00%
educacion Modificaciones e
3: Documento de evaluacion de politica Coherencia NA
publica o de instrumentos de politica publica ] NA
en educacién Oportunidad NA
i Coherencia 100,00%
4: Asistencia Técnica - 100,00%
Oportunidad 100,00%
Oportunidad - 3 dias 100,00%
: Evi i | Asi i
_?_écn\;::ienaas documentales de Asistencia Oportunidad - sin evidencias 100,00% 100,00%
Completitud 100,00%
6: Proyectos ejecutados Cumplimiento Metas 100,00% 100,00%
| Oportunidad
7: Tramites de aseguramiento de la calidad
Respuesta Correcta
8: Informe seguimiento al uso de los Oportunidad 100,00% 100.00%
recursos financieros Completitud 100,00% ! °
: Infq | Medi
9: Informe sobre el avance de Medidas Oportunidad 100,00% 100,00%
Preventivas y Correctivas
Oportunidad - Sin informe 100,00%
10: Informe de seguimiento preventivo a las |Oportunidad - después de 30 dias 100,00% 100.00%
0
IES Completitud - formato diferente 100,00% !
Completitud - Contenido incompleto 100,00%
Pertinencia - Acto No sustenta ni justifica NA
11: Medida preventiva o de vigilancia Oportunidad - Acto después de 15 dias NA NA
especial. Oportunidad - Acto No proyectado NA
Notificacion - Fuera de término de ley NA
Pertinencia - Acto No sustenta ni justifica NA
B Oportunidad - Acto después de 15 dias NA
12: Apertura de investigacion NA
Oportunidad - Acto No proyectado NA
Notificacion - Fuera de término de ley NA
Oportunidad
13: Respuesta a PQRS
Pertinencia 100,00%
| , Oportunidad 100,00%
14: Atencidn a la ciudadania. 100,00%
Pertinencia 100,00%

Tabla 1 - Porcentaje de Producto Conforme, I Trimestre de 2021 - MEN

Los valores reportados como “NA”, indican que durante el periodo ninguna de las
dependencias encargadas del producto informo la realizacién de alguno de estos.
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ANALISIS DE RESULTADOS

El andlisis particular de cada uno de los productos y/o servicios reportados para el
primer trimestre de 2021, de acuerdo con la informacién presentada en la Tabla 1,
nos muestra lo siguiente:

1. Documento de politica publica en educacion
Durante el periodo evaluado se reporto la elaboracion de 4 documentos de politica:

e Decreto para reglamentar el funcionamiento de las residencias escolares,
formulado con la participacién de la Subdireccidn de Acceso, Subdireccion de
Recursos Humanos del Sector, Direccion de Calidad, Direccion de
Fortalecimiento, Direccién de Primera Infancia, Subdireccién de Monitoreo y
Control, Oficina Asesora de Planeaciéon y Finanzas, la Oficina Asesora Juridica
y el Despacho del VEPBM.

e Directiva Ministerial. Prestacion de servicio educativo para la poblacion bajo
proteccion del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar con procesos
administrativos de restablecimiento de derechos o en inobservancia, se trabaja
con la Direccién de Fortalecimiento y con la Direccién de Calidad.

e Directiva Ministerial gestion integral del riesgo la cual se trabaja con la
Direccion de Fortalecimiento, la Direccion de Calidad, la Oficina Asesora Juridica
y el Despacho del VEPBM.

e Lineamientos de politica para la educacidon media

Los tres primeros documentos, reportados por la Subdireccién de Pertinencia, por los
aportes y observaciones realizadas por las diferentes dependencias y por la direccidon
de cobertura, se ajustaron los documentos de acuerdo a las observaciones, indicando
esto que se presentaron ajustes durante su construccién conforme a lo indicado en la
encuesta por parte de esta subdireccion; en este sentido y con referencia al criterio
de pertinencia técnica, hace que estos sean reportados como producto no conforme,
sin embargo con relacidn al criterio de revisidon y aprobacién este fue realizado de
forma correcta, llevando a que queden reportados con un 50% de cumplimiento
conforme a lo evaluado en este producto para esta subdireccién.

Es asi como, al promediar los resultados de los productos presentados por dos
subdirecciones con respecto al criterio de pertinencia (3 de la subdireccion de
permanencia con el 0% + 1 de la Direccion de Calidad de la EPBM con el 100%) se
obtiene un 50% de cumplimiento.

2. Documento mediante el cual se establece un instrumento de politica
publica en educacion

Para el periodo del informe, se proyectaron 12 documentos instrumentos de politica
publica, los cuales cumplieron con las etapas definidas en la planificacion y con el
criterio de revisidon y aprobacidén técnica.

Los documentos reportados son los siguientes:

Informe Producto Servicio No Conforme



La educacidén

es de todos

e Orientaciones para el disefio, evaluacion e implementacién de los Modelos
Educativos Flexibles.

e Orientaciones técnicas, pedagdgicas y administrativas para la atencién
educativa a estudiantes en condicidén de enfermedad.

e Orientaciones curriculares para educacion fisica, recreacién y deporte.

e Presencialidad en alternancia, el ABC para la gestién pedagdgica, académica y
curricular en los establecimientos educativos.

e Orientaciones Pedagdgicas y operativas generales para la Educacién en
Modalidad Virtual en Colombia Educacion Basica y Media.

e Lineamientos en infraestructura educativa rural y complementos al manual de
dotaciones de mobiliario escolar con énfasis en primera infancia y con enfoque
étnico como instrumento de politica publica.

e En proceso de definicion el documento de Lineamientos de Politica para la
Inclusién y Equidad en la Educacion.

e Se construyd un documento que consolida los aportes realizados en el 2020
por las Entidades Territoriales Certificadas en los espacios de didlogo sobre el
lineamiento.

e Se continuo con la actualizacién de los lineamientos del programa de jornada
unica,

e Orientaciones de forma preliminar para la formulacion de los Planes de
Implementacién de Jornada Unica y Planes de Mejoramiento respectivos

e Definicidn de los mddulos de cada uno de los ejes de Jornada Unica.

e Orientaciones de calidad para la formacion técnica en la educacién media

3. Documento de evaluacion de politica publica o de instrumentos de politica

Para este primer trimestre, no ser reportd la proyeccion de ningun documento que
hiciera parte de este producto, por lo tanto, no aplica la medicién de PSNC para este
caso.

4. Asistencia técnica

Durante el periodo evaluado se reportaron 1.064 asistencias técnicas de las cuales
654 se indicaron como programadas, se observa que todas las asistencias cumplieron
con los criterios de coherencia y oportunidad.

5. Evidencias documentales de asistencia técnica

Para la totalidad de Asistencias técnicas reportados se indica que se cumplieron al
100% con los requisitos definidos para las evidencias documentales.

6. Proyectos ejecutados

En el periodo evaluado, se registraron un total de 241 proyectos ejecutados con un
cumplimiento de metas del 100%, de estos se reporta que 231 corresponden a la
Subdireccién de Acceso.

7. Tramites de aseguramiento de la calidad
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Este producto es uno de los mas importantes del Ministerio por los volumenes de
solicitudes que se reciben y por el impacto directo de estos. Los criterios de
conformidad estan relacionados con la oportunidad y la respuesta correcta.

Las dependencias que participan en la ejecucidon de este servicio son Unidad de
Atencién al Ciudadano (86,69%), Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad
(11,05%) y Direccién de Calidad de la EPBM (2,26%).

Durante el periodo evaluado se recibieron 46.819 tramites de los cuales se atendieron
oportunamente el 98.90% y se respondieron de manera correcta el 99.99% para un
porcentaje de conformidad del 99.45%.

8. Informe seguimiento al uso de los recursos financieros

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdireccion de Monitoreo
y Control y para el periodo evaluado reportd 25 informes realizados indicando un
100% de producto conforme respecto a su completitud y oportunidad.

9. Informe de avance de medidas preventivas y correctivas.

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdireccion de Monitoreo
y Control y para el periodo evaluado reporté un 100% de producto conforme respecto
a su oportunidad para un (1) informe programado.

10.Informe de seguimiento preventivo a las IES:

La Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia es la Unica dependencia responsable de
este producto y para el periodo evaluado de los 16 informes reportados indica que
cuentan con un 100% de producto conforme respecto a su oportunidad (informes
entregados) y completitud.

11.Medida preventiva o de vigilancia especial.

Asi mismo, la Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia es la Unica dependencia
responsable de este producto y para este primer trimestre del afio 2021 no reporto
la generacién de productos en este item. Por lo tanto, no aplica la medicidon de PSNC.
12.Apertura de investigacion.

Al igual que los dos anteriores productos, la Unica dependencia responsable de este
producto es la Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia y para el periodo evaluado no

reporta apertura de investigaciones. Por lo tanto, no aplica la medicién de PSNC para
este caso.

13.Respuesta a PQRS
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Este producto fue uno de los que mas impacto los resultados de este primer trimestre,
teniendo en cuenta que durante el periodo a evaluar se reportan en el formulario un
total de 29.432 PQRS, de las cuales se atendieron con oportunidad 26.725, para un
cumplimiento del 90,80%, asi mismo se indica que el 100% cumplidé con el criterio
de pertinencia, por lo tanto, el porcentaje de conformidad del total del 95.40%.

Promediando el resultado reportado por cada una de las dependencias obtenemos
una conformidad del 95.52%, con relacidn al criterio de oportunidad que fue el mas
afectado, las dependencias que presentaron un porcentaje menor al 100% en la
respuesta a PQRS, fueron:

Subdireccién de Apoyo a la Gestion de las IES 75,30%
Subdireccién de Recursos Humanos del Sector Educativo 75,98%
Direccion de Calidad de ES 78,42%

Subdireccién de Referentes y Evaluacién de la Calidad

Oficina de Innovacién Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias

Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la Educacién Superior.

Subdireccidon de Fomento de Competencias
Direccion de Calidad de la EPBM

Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia

Subdireccién de Calidad primera infancia

Subdireccién de Monitoreo y Control

Subdireccién de Cobertura primera infancia

Direccion de Primera Infancia

Subdireccion de Acceso
Tabla 2 - Porcentaje cumplimiento criterio de oportunidad respuesta PQRS

Este trimestre alarma que 3 dependencia que reportan indices de cumplimiento
menores al 80% y que a estas se suman 4 con un cumplimiento entre el 80% vy el
90%, para un total de 14 de 18 dependencias que no lograr un cumplimiento del
100% en este criterio, asi mismo se reporta que en total se presentaron 2.707
incumplimientos asociados al criterio de Oportunidad.

14.Producto atencion a la ciudadania

Durante el cuarto trimestre de 2020, se reportaron y atendieron oportunamente
56.899 solicitudes de atencion directa a la ciudadania, por lo tanto, el porcentaje de
producto conforme fue del 100%.

Porcentaje general de conformidad del Producto o Servicio.

Con relacién especifica al total de productos entregados por el Ministerio, se puede

evidenciar un aumento de la cantidad total de productos/servicios entregados, asi
como también del niumero de PSNC, esto indica que con respecto al ultimo trimestre
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del afio pasado se bajo en 1,32% el cumplimiento general de conformidad, mientras
que con relacién al primer periodo del mismo 2020 se disminuy6 en apenas un 0,35%.

| TRIM 2020 145.748 143.619 2.122 98,50%
IV TRIM 2020 125.478 124.809 669 99,47%
| TRIM 2021 174.403 171.175 3.228 98,15%

Tabla 3 - Resume productos por periodo

Porcentaje de no conformes por dependencia.

La Tabla 3. presenta el porcentaje promedio de Producto Conforme por cada una de
las 18 dependencias conforme a la informacién que reportaron en el formulario de
registro de los productos y servicio no conformes — PNSC.

De acuerdo con la informacion registrada, se puede observar que si bien la Direccién
de Calidad de ES, obtuvo el menor porcentaje promedio de producto conforme, con
un 89,21% esto se debe a que su afectacidon se debe a que el Unico producto que
reporto fue el 13. Respuesta a PQRS, que, con 30 peticiones de 139 respondidas fuera
de tiempo redujo bastante su indicador.

Conforme a esto, de las 18 dependencias que reportan informacién el 16,67% de las
tienen una conformidad del 100%, y el restante 83,33% se ubican entre el 99% hasta
el 89,21% inclusive, asi mismo se encuentra que la mitad de las dependencias se
ubica por encima del 99%.

Con respecto a los resultados detallados en la tabla tres, se destaca el desempefio de
la Unidad de Atencion al Ciudadano, Subdireccion de Fortalecimiento Institucional y
la Subdireccion de Desarrollo Organizacional, quienes obtuvieron el 100%,
continuando con su indicador logrado en el Gltimo trimestre del afio 2020.
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1: 2: 3: 4: 5: 6: 7: H H 10: 11: 12: 13: 14: Total
D D D Asi Evid Proy Trami de Informe Informe Informe de Medida Apertura P a A i6n a pend i
de politica mediante el de Técnica documental ejecutados aseguramie seguimiento sobre el seguimiento preventiva de PQRS la
publica en cual se evaluacién es de ntodela alusodelos avance de preventivo o de investigaci ciudadania.
d i6 bl de politi Asistencia calidad recursos Medidas alas IES  vigilancia 6én
DEPENDENCIAS un publica o Técnica financieros Preventivas especial.
instrumento de Yy
de politica instrument Correctivas
publica en os de
educacién politica
ablica en
Unidad de Atencion al Ciudadano - o o 0 9
Grupo de Atencién al Ciudadano 100,00% 100,00%; 100,00% 100,00%
Subdireccion de Fortalecimiento NA NA NA| 100,00%] 100,00% NA 100,00% 100,00%
Institucional
Subdireccion de Desarrollo 100,00%| 100,00% 100,00% 100,00%
Organizacional
Subdirecciéon de Acceso NA{ 100,00% NA| 100,00%: 100,00%/| 100,00% 99,59% 99,92%
ﬁ}”f:f]'crizccmn de Cobertura primera NA NA NA| 100,00% 100,00% NA 98,88% 99,63%
Subdireccién de Monitoreo y Control NA NA NA| 100,00%  100,00% 100,00%: 100,00% 97,81% 99,56%
Subdireccién de Calidad primera NA NA NA| 100,00%  100,00% NA 97,73% 99,24%
infancia
Direccién de Primera Infancia NA NA NA 99,03% 99,03%
\S/fgbi?;;icigm” de Inspeccion y NA NA NA| 100,00%  100,00% NA 100,00% NA NA| 96,03% 99,01%
Direccién de Calidad de la EPBM 100,00%| 100,00% NA 99,81% 95,69% 98,88%
z“bd'recc"’.” de Fomento de NA| 100,00% NA| 100,00%| 100,00%]| 100,00% 94,18% 98,84%
ompetencias
Subdireccién de Referentes y NA| 100,00% NA| 100,00%, 100,00% NA 91,52% 97,88%
Evaluacion de la Calidad
Oficina de Innovacion Educativa con NA NA NA| 100,00%  100,00% NA 91,63% 97,21%
Uso de Nuevas Tecnologias
Subdireccion de Apoyo a la Gestion NA NA NA| 100,00%] 100,00%| 100,00% 87,65% 96,91%
de las IES
Subdireccidn de Recursos Humanos NA NA NA| 100,00%  100,00% NA 87,99% 96,00%
del Sector Educativo
Subdireccion de Aseguramiento de |a NA NA NA 95,03% 92,41% 93,72%
Calidad para la Educacién Superior.
Subdireccién de Permanencia 50,00% NA NA| 100,00% 100,00%/} 100,00% 100,00% 90,00%
Direccién de Calidad de ES NA NA NA 89,21% 89,21%

Tabla 4 - Porcentaje Promedio de Producto Conforme por Dependencia- I trim 2021
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La consolidacién y analisis de la informacién reportada permitié evidenciar lo siguiente
respecto a la generacién de Producto y/o Servicio No Conforme:

1.

Las dieciocho (18) dependencias responsables de la identificacién del Producto y/o
servicio No Conforme realizaron el respectivo reporte en el formulario PSNC,
dispuesto por la Subdireccion de Desarrollo Organizacional.

Con relacion a la oportunidad en el reporte, se evidencié que las dependencias
mejoraron con relacion al periodo pasado, solamente una realizo el reporte después
del 19 de abril, con el fin de generar el reporte de oportunidad y en atencidén a que
la mayoria lo realizaron el mismo dia del cierre, a continuacién, el orden de reporte
de acuerdo con la fecha y hora de finalizacidon registrada por la herramienta del
formulario:

1 Unidad de Atencion al Ciudadano 2021-04-07 16:58:48
2 Subdireccién de Monitoreo y Control 2021-04-12 18:27:24
3 Subdireccién de Inspeccidn y Vigilancia 2021-04-14 15:24:50
4 Subdireccidn de Referentes y Evaluacién de la Calidad 2021-04-15 16:55:45
5 Subdireccién de Permanencia 2021-04-18 15:26:10
6 Subdireccién de Acceso 2021-04-18 20:43:08
7 Subdireccién de Desarrollo Organizacional 2021-04-19 07:20:23
8 Direccion de Calidad de la Educacién Superior 2021-04-19 08:21:58
9 Subdireccién de Fortalecimiento Institucional 2021-04-19 12:58:11
10 Oficina de Innovacidn Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias 2021-04-19 12:54:30
11 Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la Educacién | 2021-04-19 16:49:46
Superior
12 Subdireccién de Apoyo a la Gestidn de las IES 2021-04-19 17:27:01
13 Direccion de Primera Infancia 2021-04-19 17:12:03
14 Subdireccién de Calidad Primera Infancia 2021-04-19 17:46:04
15 Subdireccién de Fomento de Competencias 2021-04-19 17:40:42
16 Subdireccién de Cobertura Primera Infancia 2021-04-19 17:57:31
17 Subdireccidén de Recursos Humanos del Sector Educativo 2021-04-19 21:11:00
18 Direccion de Calidad de la EPBM 2021-04-21 13:40:54

Tabla 5 - Orden de reportes PSNC

El porcentaje general de Conformidad del Producto o Servicio del Ministerio
disminuyo con relacion al cuarto trimestre de 2020 pasando de 99.5% a 97,50%,
lo cual también es menor al reporte realizado para el primer trimestre del afio pasado
en el que se ubicd en 98,5%.

Nuevamente la oportunidad en la Respuesta a PQRS, es el servicio con mayor
ocurrencia de no conformidades. Durante el periodo evaluado, se identificaron 2.707
gue no fueron atendidas dentro de los términos de oportunidad, esto equivale al
9,2% de las PQRS atendidas en el periodo.

Las areas evidencian las causas y los tratamientos realizados para solucionar estas
situaciones que han generado el aumento excesivo de Producto no conforme, en
este aspecto, se hace necesario el levantamiento de los planes de mejoramiento
respectivos.

Se evidencia que la mayoria de las dependencias encargadas de los productos 1, 2
y 3 no realizaron productos relacionados, para el producto 3 no se realizé6 ningln
reporte

Informe Producto Servicio No Conforme
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7.

10.

11.

Por tercer periodo consecutivo el servicio “12. apertura de investigacién” no tuvo
reporte, es necesario que para le proximo informe, en caso de persistir la situacion,
la dependencia encargada indique cual es el factor que esta generando que no se
inicien procesos relacionados con el fin de dar contexto a la situacion.

El nUmero total de productos o servicios reportados por los enlaces aumenté durante
el periodo evaluado, pasando de 125.478 en el ultimo trimestre del 2020 a 174.403
para este periodo.

En atencién a la actualizacion del procedimiento de asistencia técnica - IP-PR-02, se
hace necesaria la revision de la definicién de los criterios de aceptacion definidos en
el formato Identificacion de Productos y Servicios para la Identificaciéon vy
Tratamiento del PSNC - PM-AN-03 especialmente en la oportunidad de
presentacion de la evidencias documentales, la cuales el nuevo
procedimiento, en el punto 11 de las disposiciones generales se establece que
se cuentan hasta con 10 dias habiles después de prestada la asistencia.

Igualmente, se recomienda la revision y actualizacién del formulario de captura en
atencién a los cambios anteriores.

Como resultado de lo anterior, asi mismo se recomienda una reunién con los enlaces
de reporte para recibir retroalimentacion con relacion al formulario.

Elaborado por: Héctor Javier Cortés Sudrez — Profesional Especializado SDO
Revisado por: Lina Mercedes Durdn- Profesional Especializado SDO
Aprobado por: Edna del Pilar Pdez-Subdirectora de Desarrollo Organizacional
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OBJETIVO

Consolidar y analizar los resultados del reporte del Producto y Servicio No conforme,
correspondiente al segundo trimestre del afo 2021, identificando debilidades en Ila
prestacién de los productos y servicios ofrecidos por el Ministerio de Educacion Nacional
con el fin de promover el compromiso y la diligencia en los servidores de la entidad y
propender por la mejora continua de la gestién institucional.

METODOLOGIA

La identificacién y control de los productos y servicios no conformes del Ministerio de
Educacion Nacional - MEN se realiza a través de los lineamientos establecidos en el
procedimiento de identificacion y tratamiento del producto o servicio no conforme - PM-
PR-03, y en los Anexos: 1. Identificacion de Productos y Servicios para la Identificacion
y Tratamiento del PSNC - PM-AN-03, y 2. PSNC Matriz de Relacién de Dependencias vs
Productos - PM-AN-06.

Este documento contiene el resultado de los datos de los productos y servicios no
conformes reportados, a través del formulario de registro de los productos y servicio no
conformes - PNSC publicado en el portal del Sistema Integrado Gestién - SIG
https://sig.mineducacion.gov.co/; la informacién reportada por cada una de las areas
se considera veridica de acuerdo con los principios y valores que rigen a la entidad.

Los rangos de calificacion del cumplimiento establecidos, segln su ejecucidn son los
siguientes:

Menos del 79%

Con base en esta escala se determina el porcentaje del cumplimiento de cada una de
las dependencias que suministran productos y servicios a partes interesadas.

FUENTE DE INFORMACION DE DATOS

Para realizar el seguimiento al tratamiento de PSNC, la Subdireccion de Desarrollo
Organizacional consolidd la informacion diligenciada en el respectivo formulario por 19
dependencias del Ministerio que intervienen en la prestacion del servicio.
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La Tabla 1 presenta la informacién del porcentaje promedio de conformidad obtenido
por cada uno de los 14 productos y/o servicios, conforme al porcentaje de producto
conforme reportado en cada uno de los criterios que son evaluados, en este periodo se

reportd informacién para todos los productos:

% Promedio % Promedio
PRODUCTO / SERVICIO REQUISITO Producto Total
Conforme
1: Documento de politica pu- Pertinencia Técnica - Requirieron ajustes 100,00% 100.00%
. .. , (o}
blica en educacion Revision y Aprobacion Técnica 100,00%
2: Documento mediante el cual | planificacién - etapa, cumplimiento 100,00%
se establece un instrumento de . o .
politica publica en educacién Revision y Aprobacion Técnica - Modificaciones
3:,[_)ocun:1er_1to de e\{aluaCIon de Coherencia 100,00%
politica publica o de instrumen-
tos de politica publica en educa- 100,00%
cién P P Oportunidad 100,00%
. o Coherencia 100,00%
4: Asistencia Técnica 100,00%
Oportunidad 100,00%
Oportunidad - 10 dias 100,00%
>: Evidencias documentales de [ )+ nidad - sin evidencias 100,00% 100,00%
Asistencia Técnica
Completitud 100,00%
6: Proyectos ejecutados Cumplimiento Metas 100,00% 100,00%
7: Tramites de aseguramiento | Oportunidad
de la calidad Respuesta Correcta
8: Informe seguimiento al uso | Oportunidad 100,00% 100,009
de los recursos financieros Completitud 100,00% ekt
9: Informe sobre el avance de
Medidas Oportunidad 100,00% 100,00%
Preventivas y Correctivas
Oportunidad - Sin informe 100,00%
10: Informe de seguimiento Oportunidad - después de 30 dias 100,00% 00 00
’ . 1 s
preventivo a las IES Completitud - formato diferente 100,00% e
Completitud - Contenido incompleto 100,00%
Pertinencia - Acto No sustenta ni justifica 100,00%
11: Medida preventiva o de vigi- | Oportunidad - Acto después de 15 dias 100,00% 100 009
. . , (s}
lancia especial. Oportunidad - Acto No proyectado 100,00%
Notificacion - Fuera de término de ley 100,00%
Pertinencia - Acto No sustenta ni justifica 100,00%
. o, Oportunidad - Acto después de 15 dias 100,00%
12: Apertura de investigacion - 100,00%
Oportunidad - Acto No proyectado 100,00%
Notificacion - Fuera de término de ley 100,00%
Oportunidad
13: Respuesta a PQRS
Pertinencia 100,00%
Oportunidad 100,00%
14: Atencién a la ciudadania. 100,00%
Pertinencia 100,00%

Tabla 1 - Porcentaje de Producto Conforme, II Trimestre de 2021 - MEN
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ANALISIS DE REPORTE

El andlisis particular de cada uno de los productos y/o servicios reportados para el
segundo trimestre de 2021, reportados por las diferentes dependencias y de acuerdo
con la informacion presentada en la Tabla 3, nos muestra lo siguiente:

1. Documento de politica publica en educacion

Durante el periodo evaluado se reporté la elaboracion de 9 documentos de politica, 5
mas que el periodo anterior, siendo estos los siguientes:

Por parte de la Subdireccion de Fomento de Competencias:

e Politica de Lectura, Escritura, Oralidad y Bibliotecas Escolares

Desde la Subdireccién de Referentes y Evaluacion de la Calidad
e Politica Publica de Recursos Educativos

La Subdireccién de Permanencia reporto los siguientes:

e Decreto para reglamentar el funcionamiento de las residencias escolares.

e Directiva Ministerial. Prestacidn de servicio educativo para la poblacién bajo
proteccion del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar con procesos
administrativos de restablecimiento de derechos o en inobservancia.

e Directiva Ministerial gestidn integral del riesgo escolar

Y finalmente la Direccidon de Calidad de la Educacidon Superior reporto los siguientes
Documentos:

e Proyecto de resolucion "Por medio de la cual se modifica parcialmente la
Resolucion 10414 de 2018, se deroga la Resolucion 12078 de 2019 y el articulo
4 de la Resolucion 19244 de 2018".

e Proyecto de resolucién "Por la cual se define la estructura y funcionamiento del
Banco de Pares Académicos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior".

e Proyecto de resolucidn "Por la cual se regula el mecanismo de oferta y desarrollo
de programas académicos de educacidn superior, en zonas rurales con
condiciones de dificil acceso"

e Proyecto de Decreto "Por el cual se sustituyen y adicionan capitulos del Titulo 5
de la Parte 5 del Libro 2 del Decreto 1075 de 2015 - Unico Reglamentario del
Sector Educacién y se dictan otras disposiciones".

e Proyecto de resolucién "Por la cual se desarrolla el tramite de registro calificado"

En esta ocasion, las dependencias reportan que durante el proceso de construccidon ha
realizado en ninguno de los documentos se ha presentado la necesidad de realizar ajuste
por: revision de pertinencia y alineacién con el plan de gobierno, necesidades vy
expectativas de la politica objetivo, igualmente indicaron que contaron con todas las
revisiones y aprobaciones técnicas y metodoldgicas establecidas.

2. Documento mediante el cual se establece un instrumento de politica publica
en educacion

Para el periodo del informe, se reportaron 10 documentos mas que el periodo anterior,

para un total de 22 documentos instrumentos de politica publica, los cuales cumplieron

Informe Producto Servicio No Conforme
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con las etapas definidas en la planificacidon y solamente el producto reportado por la
Subdireccién de Cobertura Primera Infancia reporto modificaciones durante su
construccién como resultado de la revision técnica. Los documentos reportados son los
siguientes:

Subdireccién de Fomento de Competencias
e Lineamientos de Politica para la Inclusidon y Equidad
e Guia con orientaciones de forma preliminar para la formulacion de los Planes de
Implementacién de Jornada Unica y Planes de Mejoramiento respectivos
Resolucién de conformacion del comité de jornada Unica
Lineamientos del programa de Jornada Unica
Modulos de cada uno de los ejes de Jornada Unica
Documento Ruta de divulgacién del Saber Pedagdgico de experiencias
significativas
e Protocolos para el abordaje pedagdgico de situaciones de riesgo en el marco de
la Ruta de la Ruta de Atencidén Integral para la Convivencia Escolar (Incluye
violencias basada en género, prevencién del Consumo de sustancias psicoactivas,
suicidio) Prevencion de ciberacoso y delitos en medios digitales.

Subdireccidén de Referentes y Evaluacién de la Calidad

e Orientaciones Curriculares en Educacién Artistica y Cultural.

e Orientacién para la Educacién, Fisica, Recreaciéon y Deporte.

e Orientaciones técnicas, pedagdgicas y administrativas para la atencion educativa
a estudiantes en condicion de enfermedad.

e Orientaciones para el disefo, evaluacién e implementacién de modelos
educativos flexibles.

e Orientaciones para el Fortalecimiento a los aprendizajes.

e Orientaciones operativas, pedagdgicas y reglamentarias para la implementacién
de la modalidad virtual.

e Decreto para la implementacion de la modalidad virtual.

e Actualizacion Guia 30: Orientaciones Generales para la Educacion en Tecnologia.

Subdireccién de Acceso
e Proyecto resolucion, por la cual se reglamenta parcialmente el articulo 5 de la
Ley 715 de 2001 en sus numerales 5.1, 5.2 y 5.4, estableciendo el proceso de
gestidn de cobertura educativa a cargo de las entidades territoriales certificadas
en educacion.
e Lineamientos para la prestacion del servicio educativo al terminar contratos de
concesion o administracion.

Direccion de Calidad de la EPBM
e Ajuste normativo de la resolucién de convalidaciones EPBM

Direccién de Calidad de la Educacién Superior
e Glosario de términos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad y del Sistema
Nacional de Acreditacién: ya definido y publicado en la pagina web del Ministerio.
e Nota orientadora de las condiciones de calidad institucionales: en definicion.
e Nota orientadora de condiciones de calidad de programa: en definicidn

Subdireccién de Cobertura Primera Infancia
e Proyecto Tipo: Fortalecimiento de Ambientes y Experiencias Pedagodgicas,
conforme a lo reportado por la Subdireccion este documento luego de revisiones
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realizadas por el Departamento Nacional de Planeacion, surgieron observaciones
gue requirieron ajustes para lo cual se realizaron reuniones con los técnicos de
dicha entidad que acompafaron el proceso.

3. Documento de evaluacion de politica publica o de instrumentos de politica

A diferencia del primer trimestre en el que no se reportd ningun producto asociado a
este punto, para este segundo trimestre se reportd un producto, correspondiente a la
Direccién de Calidad para la Educacién Superior indicando que realizaron la evaluacion
de necesidad ex ante en el proyecto de resolucidon "Por la cual se regula el mecanismo
de oferta y desarrollo de programas académicos de educacidn superior, en zonas rurales
con condiciones de dificil acceso". Esta evaluacion se realizé con instituciones de
educacion superior y expertos académicos en materia de oferta educativa en zonas
rurales, producto que conforme a lo reportado cumplié con los criterios de Coherencia
y Oportunidad establecidos

4. Asistencia técnica

Durante el periodo evaluado se reportd la realizacion de 2.170 asistencias técnicas
(1.106 mas que en el primer trimestre) de las cuales 1.850 se reportaron como
programadas, se indica por parte de las dependencias que todas las asistencias
cumplieron con los criterios de coherencia y oportunidad.

5. Evidencias documentales de asistencia técnica

Para las 2.170 asistencias técnicas reportadas se indica que se cumplieron al 100% con
los requisitos definidos para las evidencias documentales.

6. Proyectos ejecutados

En el periodo evaluado, se registraron en la encuesta un total de 439 proyectos, 198
mas que los 241 reportados en el primer trimestre, los cuales igualmente han cumplido
con las metas establecidas dentro del periodo de reporte, de estos 433 corresponden al
reporte realizado por la Subdireccién de Acceso.

7. Tramites de aseguramiento de la calidad

Este producto es uno de los mas importantes del Ministerio por los volimenes de
solicitudes que se reciben y por el impacto directo de estos. Los criterios de conformidad
estan relacionados con la oportunidad y la respuesta correcta.

Durante el periodo evaluado se recibieron 48.802 (46.819 I trim. 2021) tramites de los
cuales se atendieron oportunamente 47.660 correspondiente al 97.66%, reportando
1.142 que se atendieron por fuera del tiempo establecido dentro de SUIT, todos
correspondientes a la Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad para la Educacion
Superior, disminuyendo el indice de oportunidad que para el trimestre anterior fue de
98.9%.

Del total de tramites, se reporté que 7 fueron modificados porque no correspondieron
con lo solicitado o porque presentaron datos erréneos, en este sentido se respondieron
de manera correcta el 99.99%.
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Luego de promediar los resultados obtenidos por las dependencias que reportaron
conforme a los dos criterios, para este producto se obtuvo un para un porcentaje de
conformidad del 96,65%.

La participacidn de las dependencias que reportaron ejecucién de este producto son
Unidad de Atencion al Ciudadano (41.984 - 86,03%) con una conformidad del 100%,
Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la Educaciéon Superior (5.909 -
12,11%) con una conformidad del 90,34%, afectada por los 1.142 que se reportaron
como atendidos por fuera del tiempo establecido dentro de SUIT, ante lo cual la
dependencia indique se esto se debe al retrasos en tramites ya existentes por alto
volumen de los mismos y demoras en tramites internos a la hora de dar respuesta en
cuanto a revisiones y firmas.

Continuando con la Direccion de Calidad de la EPBM (909 - 1,86%) con una conformidad
del 99,61% afectado por los 7 recursos interpuestos por los ciudadanos para realizar
modificaciones relacionados con la denominacion del establecimiento educativo, lugar
de expedicién del diploma y/o del documento de identificacion, con relacion a los cuales
la dependencia indica que se realizé la capacitacién referente a la modificacién de la
plataforma de convalidaciones de PBM, debido con la suspension de términos de
conformidad con la resolucidon 4193 del 2020 asi como que se realiza la asignacién de
procesos de convalidaciones segun la especialidad de cada uno de los miembros
encargados.

8. Informe seguimiento al uso de los recursos financieros

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdirecciéon de Monitoreo y
Control y para el periodo evaluado reportd 71 informes, 45 mas que el primer trimestre,
pero igualmente indicando que han sido realizados con un 100% de producto conforme
respecto a su completitud y oportunidad.

La dependencia indicd que se realizd el monitoreo y seguimiento al uso de los recursos
del SGP por parte de las ETC de: Amazonas, Antioquia, Apartado, Arauca, Archipiélago
de San Andres, Atlantico, Barrancabermeja, Bello, Bogotd, Bolivar, Caldas, Cali,
Cartagena, Cartago, Cauca, Cesar, Chia, Chocd, Cucuta, Cundinamarca, Dosquebradas,
Duitama, Facatativa, Floridablanca, Funza, Fusagasuga, Girardot, Giron, Guadalajara
de Buga, Guainia, Guaviare, Huila, Ibagué, Itagli, La Guajira, Lorica, Maicao, Malambo,
Manizales, Medellin, Meta, Monteria, Mosquera, Neiva, Norte de Santander, Palmira,
Pasto, Piedecuesta, Pitalito, Popayan, Putumayo, Quibdd, Riohacha, Rionegro,
Risaralda, Sahagun, Santander, Sincelejo, Sogamoso, Soledad, Tolima, Tulua, Tumaco,
Turbo, Uribia, Valle del Cauca, Valledupar, Vichada, Villavicencio, Yumbo, Zipaquira.

9. Informe de avance de medidas preventivas y correctivas.

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdirecciéon de Monitoreo y
Control y para el periodo evaluado, al igual que el trimestre anterior, reporté un 100%
de producto conforme respecto a su oportunidad para dos informes programados.

10. Informe de seguimiento preventivo a las IES:

La Subdireccidon de Inspeccién y Vigilancia es la Unica dependencia responsable de este
producto y para el periodo evaluado de los 5 informes reportados; menor a los 16
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reportados para el I Trimestre de 2021, igualmente, indica que cuentan con un 100%
de producto conforme respecto a su oportunidad (informes entregados) y completitud.

11. Maedida preventiva o de vigilancia especial.

Asi mismo, la Subdireccién de Inspecciéon y Vigilancia es la Unica dependencia
responsable de este producto y para el segundo trimestre del afio 2021 reportd con un
producto un 100% de producto conforme respecto a su oportunidad y pertinencia para
una medida preventiva o de vigilancia especial, en el primer trimestre para este servicio
no se reportd prestacion.

12. Apertura de investigacion.

Al igual que los dos anteriores productos, la Unica dependencia responsable de este
producto es la Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia y para el segundo trimestre del
ano 2021 reportdé un 100% de producto conforme respecto a su oportunidad vy
pertinencia para 4 investigaciones a directivos y/o instituciones de educacidn superior
abiertas en el periodo a reportar, de la misma forma que el producto anterior este
producto no aplico para el primer trimestre al no reportarse su prestacion.

13. Respuesta a PQRS

Este producto continta siendo uno de los que mas impacta los resultados de los reportes
trimestrales, teniendo en cuenta que durante el periodo a evaluar se reportan en el
formulario un total de 37.980 PQRS, de las cuales se atendieron con oportunidad
36.670, para un cumplimiento promediado con relacidn al reporte de cada dependencia
del 93,02%, asi mismo se indica que el 100% cumplié con el criterio de pertinencia, por
lo tanto, el porcentaje de conformidad del total de este servicio promediado por
dependencia corresponde al 98,62%.

Con relacion al criterio de oportunidad que es el mas afectado, Unicamente tres
dependencias presentaron un cumplimiento de 100%, para el primer trimestre fueron
4, conforme al reporte se encuentra lo siguiente:

Dependencia % cumplimiento

Unidad de Atencion al Ciudadano

Subdireccion de Permanencia

Subdireccion de Desarrollo Organizacional

Subdireccién de Acceso

Subdireccion de Fortalecimiento Institucional

Subdireccién de Fomento de Competencias

Direccion de Primera Infancia

Direccion de Calidad de la EPBM

Subdireccion de Inspeccidn y Vigilancia

Subdireccion de Apoyo a la Gestion de las IES

Subdireccion de Cobertura primera infancia

Oficina de Innovacion Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias

Subdireccidén de Recursos Humanos del Sector Educativo
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Dependencia % cumplimiento

Subdireccidn de Aseguramiento de la Calidad para la Educacién Superior.

Subdireccidn de Monitoreo y Control

Subdireccién de Referentes y Evaluacion de la Calidad
Direccion de Calidad de ES

Subdireccidn de Calidad primera infancia

Subdireccion de Desarrollo Sectorial 53,48%

Tabla 2 - Porcentaje cumplimiento criterio de oportunidad respuesta PQRS II trimestre 2020

A diferencia del trimestre pasado que fueron tres dependencias, en el actual solamente
una dependencia; la Subdireccién de Desarrollo Sectorial, se encuentra por debajo del
80%, pero indicando un porcentaje de cumplimiento de apenas 53,48% reportando que
de 230 PQRS recibidas, 107 no fueron contestadas dentro de los tiempos establecidos,
ante lo cual la dependencia indica que construyd un plan de mejoramiento con dos
acciones especificas que son un repositorio de respuestas tipo y reuniones de
seguimiento y capacitacién.

Ahora, si bien este trimestre 16 de 19 dependencias no lograron el 100%, 13 se
ubicaron por encima del 90%; con tres en un cumplimiento del 99%, a diferencia del
periodo anterior que solo 7 se ubicaron por encima del 90%. Igualmente se pasé de 4
dependencias entre 80% y 90% a solamente dos.

Dependencia % cumplimiento

Unidad de Atencion al Ciudadano

Subdireccidn de Permanencia

Subdireccion de Fortalecimiento Institucional

Subdireccidn de Desarrollo Organizacional

Subdireccidn de Acceso

Direccion de Primera Infancia

Subdireccidon de Cobertura primera infancia

Subdireccidn de Monitoreo y Control

Subdireccidn de Calidad primera infancia

Subdireccidn de Inspeccién y Vigilancia

Direccidn de Calidad de la EPBM

Subdireccion de Fomento de Competencias

Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la Educacién Superior.
Oficina de Innovacion Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias
Subdireccidén de Referentes y Evaluacion de la Calidad

Direccion de Calidad de ES 78,42%
Subdireccién de Recursos Humanos del Sector Educativo 75,98%
Subdireccidén de Apoyo a la Gestidn de las IES 75,30%

Tabla 3 - Porcentaje cumplimiento criterio de oportunidad respuesta PQRS I trimestre 2020

14. Producto atencion a la ciudadania

Durante el segundo trimestre de 2021, se reportaron y atendieron oportunamente por
parte de la Unidad de Atencion al Ciudadano 96.887 solicitudes de atencidn directa a la
ciudadania, por lo tanto, el porcentaje de producto conforme fue del 100%.
Porcentaje general de conformidad del Producto o Servicio.

Con relacidn especifica al total de productos entregados por el Ministerio, con relacion
al primer trimestre del afio se puede evidenciar un aumento de la cantidad total
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productos/servicios, asi como también en las entregas conformes, disminuyendo la
cantidad de productos reportados como no conformes, esto indica que con respecto al
primer trimestre del afio se mejoré el porcentaje general de conformidad en 0,55 puntos
porcentuales.

Periodo No. Total producto o No. de Productos y/o No. de Productos y/o Porcentaje General
evaluado servicio prestados Servicios Conformes Servicios NO Conformes de Conformidad.

I TRIM 2021 174.403 171.175 3.228 98,15%

I TRIM 2021 188.635 186.175 2.460 98,70%

Tabla 4 - Resume productos por periodo

Reporte por dependencia.

La Tabla 4 presenta el porcentaje promedio de Producto Conforme, de acuerdo con los
diferentes criterios establecidos para cada uno, asi como el resultado general para cada
una de las 19 dependencias que reportaron su informacion correspondiente en el
formulario de registro de los productos y servicio no conformes — PNSC.

De acuerdo con la informacion registrada, se puede observar que, si bien la Subdireccion
de Cobertura primera infancia, obtuvo el menor porcentaje promedio de producto
conforme, con un 86,86% esto se debe a que el Unico documento reportado en el
producto 2 “mediante el cual se establece un instrumento de politica publica en
educacion”, tuvo observaciones desde el DNP, por lo tanto se reportd como una no
conformidad con respecto a la necesidad de realizar modificaciones durante su
construccién como resultado de la revisién técnica, lo cual bajo el cumplimiento de este
producto al 50%.

Conforme a la tabla 4, de las 19 dependencias que reportan informacién el 16% de
estas tienen una conformidad del 100%, y el restante 84% se ubican entre el 99%
hasta el 86,86%% inclusive, asi mismo se encuentra que a diferencia del primer
trimestre en el cual la mitad de las dependencias se ubica por encima del 99%, para
este segundo periodo mejord ubicandose este rango en un 63%.

Con respecto a los resultados detallados en la tabla 4, se destaca el desempefio de la
Unidad de Atencién al Ciudadano y la Subdireccion de Desarrollo Organizacional,
quienes obtuvieron el 100%, continuando con el indicador logrado en el primer
semestre del 2021. Igualmente es importante destacar a la Subdireccién de
Permanencia que paso de promedio del 90% en el primer trimestre a un 100% para
este periodo.

En general se evidencia una mejora en el reporte de productos conformes para todas
las dependencias excepto para las dos ultimas por las razones ya explicadas en el
informe.
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Tabla 5 - Porcentaje Promedio de Producto Conforme por Dependencia- II trim 2021

Informe Producto Servicio No Conforme
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1: 2: 3: 4: Asistencia 5: 6: Proyectos 7: 8: 9: 10: 11: 12: Apertura 13: 14: Atencién Total
D D D! de Técnica Evidencias ejecutados | Tramites de Informe Informe Informe de Medida de Respuesta a ala Dependencia
de politi di el I 6n de documentale aseguramien | seguimiento sobre el seguimiento | preventiva o |investigacién PQRS ciudadania.
publica en cual se politica s de to dela al uso de avance de | preventivo a | de vigilancia
DEPENDENCIAS d i6 bl un ablica o de Asistencia calidad los recursos| Medidas las IES especial.
instrumento | instrumentos Técnica financieros | Preventivas
de politica de politica y Correctivas
publica en publica en
educacién educacién
Uinikel @2 Aieneien &l Cisketm = Eupe G|l o NA NA NA NA NA 100,00% NA NA NA NA NA 100,00% | 100,00% | 100,00%
Atencion al Ciudadano
Subdireccién de Permanencia 100,00% NA NA 100,00% | 100,00% | 100,00% NA NA NA NA NA NA 100,00% NA 100,00%
Subdireccién de Desarrollo Organizacional NA NA NA 100,00% | 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 100,00% NA 100,00%
Subdireccidén de Acceso NA 100,00% NA 100,00% | 100,00% | 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 99,97%
Subdireccién de Fomento de Competencias 100,00% | 100,00% NA 100,00% | 100,00% | 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 99,94%
Slblieden &6 FefElea ek NA NA NA 100,00% | 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA 99,94%
Institucional
Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia NA NA NA 100,00% | 100,00% NA NA NA NA 100,00% | 100,00% | 100,00% NA 99,63%
Direccién de Primera Infancia NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 99,48%
Direcciéon de Calidad de la EPBM NA 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 99,42%
Subdireccién de Monitoreo y Control NA NA NA 100,00% | 100,00% NA NA 100% 100,00% NA NA NA NA 99,28%
Isé‘gd'recc'O" iz Apaye @ [ Gesiten @ lae NA NA NA 100,00% | 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA 99,21%
i“g‘;'ﬁj:%‘on de Referentes y Evaluacion de | 5 404, | 100,00% NA 100,00% | 100,00% |  NA NA NA NA NA NA NA NA 99,17%
Ol Gl dntroveion Seieiiive e Uow a2 | R NA NA 100,00% | 100,00% |  NA NA NA NA NA NA NA NA 98,97%
Nuevas Tecnologias
Sl GO L S U e NA NA NA 100,00% | 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA 98,93%
Sector Educativo
Direccién de Calidad de ES 100,00% | 100,00% | 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 98,11%
Subdireccién de Calidad primera infancia NA NA NA 100,00% | 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA 97,22%
SiibiliieedEn (2 ASEgURIMETD e 2 NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 93,44%
Calidad para la Educacién Superior.
Subdireccién de Desarrollo Sectorial NA NA NA 100,00% | 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 76,74% NA 92,25%
Subdireccién de Cobertura primera infancia NA 50,00% NA 100,00% | 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA 86,86%
Total por producto 100,00% 91,67%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00% 96,65%| 100,00%| 100,00%]| 100,00%| 100,00%| 100,00% 96,51%| 100,00%
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La consolidacién y analisis de la informacién reportada permitié evidenciar lo siguiente
respecto a la generacién de Producto y/o Servicio No Conforme:

1. En esta ocasién reportaron diecinueve (19) dependencias responsables de la
identificacion del Producto y/o servicio No Conforme realizaron el respectivo reporte
en el formulario PSNC, dispuesto por la Subdireccion de Desarrollo Organizacional.

2. Con relacion a la oportunidad en el reporte; a diferencia del primer trimestre que
solo una dependencia realiz6 el reporte fuera de las fechas, para este periodo 7
realizaron el reporte después del 14 de julio, fecha de reporte definida por la circular
10 de 2021, con el fin de generar el reporte de oportunidad y en atencién a que la
mayoria lo realizaron el mismo dia, a continuacién, el orden de reporte de acuerdo
con la fecha y hora de finalizaciéon registrada por la herramienta del formulario:

Orden | Dependencia Fecha hora
1 12/07/2021 8:55:23
2 12/07/2021 20:13:10
3 13/07/2021 0:42:27
4 13/07/2021 9:27:09
5 13/07/2021 16:51:33
6 14/07/2021 11:42:34
7 14/07/2021 17:36:15
8 14/07/2021 17:50:56
9 14/07/2021 17:44:05
10 14/07/2021 18:51:32
11 14/07/2021 20:33:14
12 14/07/2021 22:57:03
13 Subdireccion de Permanencia 15/07/2021 14:55:49
14 Direccion de Calidad de la Educacidén Superior 15/07/2021 15:42:25
15 Direccidn de Primera Infancia 15/07/2021 18:23:26
16 Subdireccion de Calidad Primera Infancia 15/07/2021 18:52:39
17 Subdireccidon de Cobertura Primera Infancia 15/07/2021 21:44:11
18 Unidad de Atencion al Ciudadano 16/07/2021 14:15:04
19 Subdireccidn de Fortalecimiento Institucional 16/07/2021 18:16:01

Tabla 6 - Orden de reportes PSNC

3. En atencidn a lo anterior, se recomienda realizar el proceso de socializacién con los
enlaces 2 semanas antes de la fecha de vencimiento del reporte, maximo en la fecha
establecida en la circular 10 ya citada y no una antes como ha ocurrido en las dos
anteriores fechas de corte, igualmente es importante retomar y fortalecer el grupo
de enlaces en Teams.

4. El porcentaje general de Conformidad del Producto o Servicio del Ministerio aumento
0.55 puntos porcentuales con relacién al primer trimestre de 2021 pasando de
98,15% a 98,70%.

5. El numero total de productos o servicios reportados por los enlaces aumento durante
el periodo evaluado, pasando de 174.403 en el primer trimestre del 2021 a 188.635
para este periodo.

Informe Producto Servicio No Conforme
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6.

Con relacién al punto anterior, por ejemplo, para el producto 13. Respuesta a PQRS,
de un total de 29.432 en el primer trimestre a 37.980, un aumento de 8.548
respuestas y sin embargo se pasé de un porcentaje de conformidad de 95,52% a
96,51%, aclarando que este promedio se ve afectado por el porcentaje reportado
por la Subdireccion de Desarrollo Sectorial, pero que en general Unicamente son 107
respuestas fuera del criterio de oportunidad reportadas por esta dependencia (el
0,003% del total realizado por el MEN).

De la misma forma, para el producto 14. Atencidén a la ciudadania, se paso6 de 95.700
a 96.887 en el segundo trimestre, aumentando en 1.187, asi mismo ocurre con la
prestacion de asistencia técnica y sus evidencias que aumentaron en 1.106, y de
igual forma el producto 7 relacionado con los Tramites de aseguramiento de la
calidad aumentando en 1.983 para este periodo.

Si bien nuevamente la oportunidad en la Respuesta a PQRS, es el servicio con mayor
ocurrencia de no conformidades, durante el periodo evaluado, se identificaron 1.310
de 37.980 que no fueron atendidas dentro de los términos de oportunidad, esto
equivale al 3,45% de las PQRS atendidas en el periodo, a pesar de esta situacion se
evidencia una mejora en esta situacion ya que para el primer trimestre del afio, con
una cantidad inferior de respuestas realizadas, el porcentaje de incumplimiento era
del 9,20%.

Las areas evidencian las causas y los tratamientos realizados para solucionar las
situaciones que han generado situaciones de Producto no conforme.

Elaborado por: Héctor Javier Cortés Sudrez — Profesional Especializado SDO

Revisado por: Lina Mercedes Durdn- Profesional Especializado SDO

Aprobado por: Edna del Pilar Pdez-Subdirectora de Desarrollo Organizacional

Informe Producto Servicio No Conforme
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OBJETIVO

Consolidary analizar los resultados del reporte del Producto y Servicio No conforme,
correspondiente al tercer trimestre del afio 2021, identificando debilidades en la
prestacion de los productos y servicios ofrecidos por el Ministerio de Educacion Nacional,
con el fin de promover el compromiso y la diligencia en los servidores de la entidad y
propender por la mejora continua de la gestion institucional.

METODOLOGIA

La identificacidon y control de los productos y servicios no conformes del Ministerio de
Educacién Nacional - MEN se realiza a través de los lineamientos establecidos en el
procedimiento de identificacion y tratamiento del producto o servicio no conforme - PM-
PR-03, y en los Anexos: 1. Identificacidon de Productos y Servicios para la Identificacion
y Tratamiento del PSNC - PM-AN-03,y 2. PSNC Matriz de Relacion de Dependencias vs
Productos - PM-AN-06.

Este documento contiene el resultado de los datos de los productos y servicios no
conformes reportados, a través del formulario de registro de los productos y servicio no
conformes - PNSC publicado en el portal del Sistema Integrado Gestién - SIG
https://sig.mineducacion.gov.co/; la informacidon reportada por cada una de las areas
se considera veridica de acuerdo con los principios y valores querigen a la entidad.

Los rangos de calificacion del cumplimiento establecidos, segin su ejecucién son los

siguientes:
—
i J’ Menos del 79,99%
\
| ‘.J Entre el 80% y el 99,99%
| (¢ i’, 100%

Con base en esta escala se determina el porcentaje del cumplimiento de cada una de
las dependencias que suministran productos y servicios a partes interesadas.

FUENTE DE INFORMACION DE DATOS

Para realizar el seguimiento al tratamiento de PSNC, la Subdireccidon de Desarrollo
Organizacional consolidé la informacién diligenciada en el respectivo formulario por 20
dependencias del Ministerio que intervienen en la prestacion del servicio.

Informe Producto Servicio No Conforme
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La Tabla 1 presenta la informacion del porcentaje promedio de conformidad obtenido
por cada uno de los 14 productos y/o servicios, de acuerdo con el porcentaje de
producto conforme reportado en cada uno de los criterios evaluados. La Subdireccién
de Inspeccién y Vigilancia reportd que, no se generd ninguna Medida preventiva o de
vigilancia especial en el tercer trimestre de 2021.

% Promedio % Promedio

PRODUCTO / SERVICIO REQUISITO Producto Total
Conforme
1: Documento de politica pu- Pertinencia Técnica - Requirieron ajustes 100,00% 100.00%
. s , (o]
blica en educacion Revisién y Aprobacion Técnica 100,00%
2: Documento mediante el cual | pjanificacién - etapa, cumplimiento 100,00%
se establece un instrumento de — —— — 100,00%
politica pUblica en educacién Revisién y Aprobacién Técnica - Modificaciones 100,00%
3: Documento de evaluacién de Coherendia
politica publica o de instrumen-
té?gnde politica publica en educa- Oportunidad 100,00%
i Coherencia 100,00%
4: Asistencia Tecnica 100,00%
Oportunidad 100,00%
Oportunidad - 10 dias 100,00%
5: Evidencias documentalesde 'q o hidad - sin evidencias 100,00% 100,00%
Asistencia Tecnica
Completitud 100,00%
6: Proyectos ejecutados Cumplimiento Metas 100,00% 100,00%
7: Trdmites de aseguramiento | Oportunidad
de la calidad Respuesta Correcta
8: Informe seguimiento al uso | Oportunidad 100,00% 100,00
de los recursos financieros Completitud 100,00% Lo

9: Informe sobre el avance de
Medidas Oportunidad 100,00% 100,00%
Preventivasy Correctivas

Oportunidad - Sin informe 100,00%
10: Informe de seguimiento Oportunidad - después de 30 dias
preventivo a las IES Completitud - formato diferente 100,00%
Completitud - Contenido incompleto 100,00%
Pertinencia - Acto No sustenta ni justifica NA
11: Medida preventiva o de vigi- | OPortunidad - Acto después de 15 dias NA NA
lancia espedial. Oportunidad - Acto No proyectado NA
Notificacidn - Fuera de término de ley NA
Pertinencia - Acto No sustenta ni justifica 100,00%
. o, Oportunidad - Acto después de 15 dias 100,00%
12: Apertura deinvestigacion - 100,00%
Oportunidad - Acto No proyectado 100,00%
Notificacion - Fuera de término de ley 100,00%
Oportunidad
13: Respuesta a PQRS - -
Pertinencia 100,00%
Oportunidad 100,00%
14: Atencion a la ciudadania. 100,00%
Pertinencia 100,00%

Tabla 1 - Porcentaje de Producto Conforme, III Trimestre de 2021 - MEN
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ANALISIS DE REPORTE

El analisis particular de cada uno de los productos y/o servicios reportados por las
dependencias para el tercer trimestre de 2021, de acuerdo con la informacion reportada
en el aplicativo de encuesta, nos muestra lo siguiente:

1. Documento de politica publica en educacion

Durante el periodo evaluado se reporté la elaboracion de 15 documentos de politica, 6
mas que el periodo anterior, siendo estos:

La Subdireccién de Fomento de Competencias reportd el documento:
e Politica de Lectura, Escritura, Oralidad y Bibliotecas Escolares, la cual continGa
desde el trimestre anterior.

La Subdireccién de Referentes y Evaluacion de la Calidad:
e Politica Publica de Recursos Educativos, la cual se encuentra en proceso para este
trimestre

La Subdireccién de Permanencia reportd que, continud con los siguientes documentos:
e Decreto para reglamentarel funcionamiento de las residencias escolares.
e Directiva Ministerial gestién integral del riesgo escolar

La Direccién de Calidad de la Educacion Superior reporté que continda con los siguientes
Documentos:

e Resolucién 27979 de 20 de septiembre de 2020 "Por medio de la cual se modifica
parcialmente la Resolucion 10414 de 2018, se deroga la Resolucién 12078 de
2019y el articulo 4 de la Resolucién 19244 de 2018".

e Proyecto de resolucion "Por la cual se define la estructura y funcionamiento del
Banco de Pares Académicos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior".

e Proyecto de resolucién "Por la cual se regula el mecanismo de oferta y desarrollo
de programas académicos de educacion superior, en zonas rurales con
condicionesde dificil acceso"

» Proyecto de Decreto "Por el cual se sustituyen y adicionan capitulos del Titulo 5
de la Parte 5 del Libro 2 del Decreto 1075 de 2015 - Unico Reglamentario del
Sector Educacion y se dictan otras disposiciones".

e Proyecto de resolucién por medio de la cual se modifica el articulo 76 de la
Resolucidon 21795 de 2020.

También, reportd la elaboracion de los siguientes documentos:
e Caracteristicas especificas de los programas del area de la salud.
e Caracteristicas especificas de los programas de derecho.

La Subdireccién de Apoyo a la Gestién de las IES reportd que se encuentran en proceso
de formulacion los documentos:
e Decretoborrador por el cual se adicionala Seccién 5 al Capitulo 3, Titulo 3, Parte
5 del Libro 2 del Decreto 1075 de 2015 - Unico Reglamentario del Sector
Educacion - sobre las condiciones de aprobacién y funcionamiento de los
programas de créditos condonables de que tratan los articulos 158-1y 256 del
Estatuto Tributario.

Informe Producto Servicio No Conforme
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e Decreto borrador por el cual se reglamenta el Fondo Alvaro Ulcué Chocué,
convertido en politica publica de Estado por el articulo1 dela Ley 1986 de 2019.

La Subdireccién de Recursos Humanos del Sector reporta el documento:
reporta el documento:
e Sistema Maestro

Finalmente, la Direccidon de Fortalecimiento a la Gestién Territorial reporta:
e Las directrices para la gestion prioritaria prestacion del servicio educativo de
manera presencial en las Entidades Territoriales Certificadas (17) y No
Certificadas (3)

Para el tercer trimestre de 2021, las dependencias reportan que durante el proceso de
construcciéon de este tipo de documentos no se ha presentado la necesidad de realizar
ajuste por revisién de pertinencia y alineacion con el plan de gobierno, necesidadesy
expectativas de la politica objetivo; igualmente, indicaron que contaron con todas las
revisiones y aprobaciones técnicas y metodoldgicas establecidas, por lo que el
porcentaje alcanzado de conformidad para este productofuedel 100%

2. Documento mediante el cual se establece un instrumento de politica publica
en educacion

Para el trimestre evaluado, se reportaron 20 documentos mas que en el periodo
anterior; en total fueron 42 documentos de instrumentos de politica publica, los cuales
cumplieron con las etapas definidas en la planificacién y no requirieron modificaciones
durante su construccion como resultado de la revisidn técnica. El porcentaje de
conformidad de este producto fue del 100%; los documentos reportados son los
siguientes:

La Subdireccion de Fomento de Competencias reporta que continud con los documentos

de:

Lineamientos de Politica para la Inclusion y Equidad

Lineamientos del programa de Jornada Unica

Mddulos de cada uno de los ejes de Jornada Unica

Documento Ruta de divulgacién del Saber Pedagdgico de experiencias

significativas.

También, con el desarrollo del documento: .

e protocolo para el Abordaje Pedagdgico del Racismo y la Discriminacion Etnico-
Racial en Entornos Educativos.

La Subdireccion de Referentes y Evaluacidén de la Calidad reporté que continud con el
desarrollo de los siguientes instrumentos de politica:
e Orientaciones Curriculares en Educacién Artisticay Cultural.
e Orientacidn para la Educacién, Fisica, Recreacion y Deporte.
e Orientaciones técnicas, pedagdgicas y administrativas para la atencion educativa
a estudiantes en condicion de enfermedad.

Informe Producto Servicio No Conforme
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e Orientaciones para el disefio, evaluacion e implementacion de modelos
educativos flexibles.

e Orientaciones operativas, pedagdgicas y reglamentarias para la implementacién
de la modalidad virtual.

e Actualizacion Guia 30: Orientaciones Generales para la Educacién en Tecnologia.

La Subdireccién de Acceso reporta que continlia en proceso
e EIl proyecto de modificacion de la Resolucion 7797 de 2015, que Reglamenta
parcialmente el articulo 5 dela Ley 715de 2001 en susnumerales 5.1 5.2y 5.4,
estableciendo mejoras al proceso de gestién de cobertura educativa a cargo de
las ETC.

La Direccién de Calidad de la EPBM informé sobre:
e El ajuste normativo de la resolucion de convalidaciones EPBM
e Las orientaciones de Calidad para la formacion técnica en la educacion media

Las Subdirecciones de Cobertura Primera Infancia y Calidad Primera Infancia reportan
de forma conjunta el desarrollo del:
e Proyecto tipo para instalacién de salas de lectura. Inicié la identificacion de
necesidades en conjunto con la Subdireccién de Calidad de Primera Infancia.

La Subdireccién de Apoyo a la Gestion de las IES reporta:

e La Resolucién No. 13396 de 2021, por la cual se reconoce a los beneficiarios de
los subsidios de sostenimiento y matricula por obtener los mejores resultados en
el Examen de Estado de la Educacién Media ICFES Saber 11 del afio 2020, en
conjunto con la Oficina Asesora de Planeacién y Finanzas

e Resolucién No. 16352 de 2021, por la cual se otorga la beca Omaira Sanchezal
estudiante con el mejor resultado en el examen de Estado Saber 11° del afio
2020 en instituciones educativas publicas del municipio de Armero Guayabal
(Tolima).

La Direccion de Fortalecimiento a la Gestion Territorial informa que en el trimestre se
desarrollaron "20 documentos estructurados por ETC”.

Finalmente, la Direccién de Calidad de la Educacién Superior reporta el desarrollo de 4
instrumentos de politica:

e Proyecto de Nota orientadora de condiciones de calidad de programa.

e Proyecto de Nota orientadora de condiciones de calidad institucionales.

e Proyecto de Nota orientadora de modalidades

e Proyecto de Nota orientadora de maestrias y doctorados

3. Documento de evaluacion de politica publica o de instrumentosde politica

Para el tercer trimestre de 2021 se reportd un total de 27 documentos de este tipo;
esto represento un incremento significativo, ya que en el primero no se tuvo este tipo
de documentos y en el segundo trimestre se reportd sélo uno. Los documentos
reportados fueron:

Informe Producto Servicio No Conforme
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La Direccién de Calidad para la Educaciéon Superior reporté que en el periodo se tuvo 6
documentos de evaluacién de politica o instrumento de politica publica:

e Evaluacion exante de necesidad reglamentaria para la definicion de
caracteristicas especificas de los programas del area de la salud y de los
programas del drea de derecho.

e La publicacién a observaciones ciudadanas de dos proyectosde resolucién: banco
de pares académicos y modificacion del articulo 76 de la Resolucién 21795 de
2020.

e Evaluacién exante con integrantes del CESU del contenido del proyecto
reglamentario por medio del cual se modifica el trdmite de reconocimiento de
personeria juridica de IES privadas.

La Direccion de Fortalecimiento a la Gestién Territorial reporto 20 documentos de
evaluacion realizados a 20 ETC, de las cuales 1 (Soacha) no cumplié con el resultado
previsto porque después de realizada la mesa técnica, “se evidenciod dificultades para la
prestacion del servicio desde: Acceso a servicio de Agua, instalaciones educativas,
infraestructura en mal estado, falta de ventilacidon.” El tratamiento que informaron fue
“Mesa de trabajo para definiciéon de plan de trabajo.”

La Subdireccion de Calidad Primera Infancia reporta una evaluacién en el periodo,
relacionada con el seguimiento y evaluacién de la politica de estado para el desarrollo
integral de la primera infancia.

4. Asistenciatécnica

Durante el periodo evaluado se informé un total de 3.936 asistencias técnicas realizadas
por las dependencias del Ministerio, presentandose un incremento de 1.766 frente al
segundo trimestre de 2021; de estas, 1.842 se reportaron como programadas. Respecto
al cumplimiento de los requisitos de coherenciay oportunidad se observa un 100% de
producto conforme.

5. Evidencias documentalesde asistencia técnica

Para el tercer trimestre de 2021, las dependencias del Ministerio reportaron la
conformidad del 100% de las evidencias documentales de las 3.936 asistencias técnicas
reportadas, respecto a su oportunidad y completitud.

6. Proyectos ejecutados

Para el tercer trimestre de 2021 se reportaron en total 8 proyectos en ejecucion; frente
a las cifras de los reportes del primer y segundo trimestre que fueron 439 proyectos y
241 respectivamente, se observa una reduccion significativa para la cual seria
pertinente evaluar si los enlaces de reportes o los profesionales de las areas
responsables no tienen claro el concepto de proyecto que se definid para este producto
en el Ministerio. En particular, se observa que para el segundo trimestre la Subdireccion
de Acceso reportd 433 proyectos, mientras que en el tercer trimestre reporte cero
proyectos.
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Los ocho proyectos fueron reportados por: la Subdireccion de Permanencia 5 y la
Subdireccion de Fomento de Competencias 3; para estos se observa una conformidad
del 100%

7. Tramites de aseguramientode la calidad

Este producto es uno de los mas importantes del Ministerio por los volimenes de
solicitudes que se reciben y por el impacto de estos en la vida personal de los
solicitantes. Los criterios de conformidad estan relacionados con la oportunidad y la
respuesta correcta.

Durante el periodo evaluado se recibieron en total 48.904, aumentando en 100 el
numero de solicitudes respecto al segundo trimestre. De estos tramites, se atendieron
de forma oportuna el 98.63% incrementandose el porcentaje respecto al segundo
trimestre que fuede 97.66%.

De las cuatro dependencias responsables de tramites, sélo la Subdireccion de
Aseguramiento de la Calidad para la ES reporta un 87,53% de producto conforme por
la oportunidad con que se da respuesta al tramite, respecto al tiempo establecido en
SUIT; frente a esta situacion, la causa que aduce la dependencia es “Por represamiento
de trdmites y demoras en tramites administrativos”, pero, no informa sobre las acciones
gue se han tomado para mitigar el riesgo asociado a esta situacion.

La Subdireccion de Inspeccién y Vigilancia reportd que no realizé tramites en el
trimestre evaluado; la Unidad de Atencion al Ciudadanoy la Direccién de Calidad de
EPBM reportaron un 100% de producto conforme por oportunidad.

Del total de tramites, la Unidad de Atencién al Ciudadano y la Subdireccion de
Aseguramientode la Calidad para la ES reportan la conformidad del 100% de estos por
no requerir modificaciones por no corresponder con lo solicitado, o que se hayan
presentado datos erréneos; para este mismo criterio, la Direccién de Calidad de EPBM
reporta un 99,82% de conformidad en los tramites.

8. Informe seguimiento al uso de los recursos financieros

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdireccion de Monitoreo y
Control y para el periodo evaluado reporté 18 informes, presentandose un menor
volumen que en el trimestre anterior donde se presentaron 71 informes. Respecto a la
completitud y oportunidad de estos, reportan un 100% de producto conforme.

La dependencia informd que se realizd “visitas y reuniones virtuales de Monitoreo y
seguimiento al uso de los recursos del SGP por parte de las ETC de: Cartagena, Choco,
Amazonas, Buenaventura, Malambo, Soledad, Narifio, Vaupés, Vichada, Yumbo, Santa
Marta, Risaralda, Palmira, Ipiales, Fusagasuga, Cordoba, Ciénaga y Amazonas.
Adicionalmente se viene realizando asistencia técnicay seguimiento a los recursos del
Fondo de Mitigacién de Emergencias - FOME asignados alas 96 ETC para desarrollo de
la politica de alternancia educativa.”
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9. Informe de avance de medidas preventivasy correctivas

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdireccion de Monitoreo y
Control y para el periodo evaluado, al igual que el trimestre anterior, reporté un 100%
de producto conforme respecto a su oportunidad para tres informes

10. Informe de seguimiento preventivoa las IES

La Subdireccion de Inspeccién y Vigilancia como dependencia responsable de este
producto, para el periodo evaluado reporta un incremento en el volumen de informes
pasandode 5 informes en el segundo trimestrea 17 para el tercer trimestre. Respecto
a la completitud de estos se observa un 100% de producto conforme, pero para la
oportunidad se tiene un 94% de conformidad porque el informe del Politécnico
Grancolombiano no se entregé dentro de los 30 dias calendario establecidos; de acuerdo
con el reporte esto se debié a que “Hubo un error humano al momento de establecerla
fecha limite, por la entrega de unos compromisos por parte de la institucion”

11. Medidapreventivao de vigilancia especial

La Subdireccidn de Inspeccion y Vigilancia es la Unica dependencia responsable de este
producto y para el tercer trimestre del afio 2021 reportd que no se presentaron
documentos que imponen medidas preventivas o de vigilancia especial a las IES.

12. Aperturadeinvestigacion

Al igual que los dos anteriores productos, la Unica dependencia responsable de este
producto es la Subdireccién de Inspeccidn y Vigilancia y para el tercer trimestre del afo
2021 reporté un 100% de producto conforme respecto a su oportunidad y pertinencia
para 3 investigaciones a directivos y/o instituciones de educacidn superior abiertas en
el periodo a reportar.

13. RespuestaaPQRS

Este producto es uno de los que mads impacta en los resultados de los reportes
trimestrales por el volumen que se maneja en el Ministerio. Aunque, el liderazgo del
Proceso de Gestion Documental lo tiene la Unidad de Atencién al Ciudadano, todas las
dependencias del MEN son responsables de cumplir con los criterios de oportunidad y
pertinencia en la respuesta que espera el ciudadano que accede a este servicio.
También, es importante resaltar que los tiempos requeridos para dar la respuesta a
solicitudes estan definidos normativamente y como servidores somos responsables de
dar cumplimiento a estos.

Para el tercer trimestre de 2021, las dependencias reportaron un totalde 45.937 PQRS,
lo que significé un incremento del 21% con respecto a las 37.980 PQRS reportadas en
el segundo trimestre. El porcentaje promedio de cumplimiento en la oportunidad de
respuesta a las PQRS, por parte de todas las dependencias fue de 94,41%, para el
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periodo, presentando un incremento de un 1,39% respecto al segundo trimestre. En
cuanto a la pertinencia de la respuesta a PQRS se observé un reporte del 100% de
producto conforme para todas las dependencias.

Respecto al cumplimiento del criterio de oportunidad en la respuesta a PQRS, en la
Tabla 2 se observa los porcentajes de producto conforme para los tres trimestres de la
vigencia 2021.

En el tercer trimestre fueron 5 las dependencias que reportaron un 100% de respuesta
oportuna a PQRS, tres de ellas mantienen el mismo porcentaje para los tres periodos:
La Unidad de Atencion al Ciudadanoy las Subdirecciones de Permanenciay Desarrollo
Organizacional. La Subdirecciéon de Cobertura Primera Infancia alcanzé el 100% de
conformidad en la oportunidad de PQRS luego de mantener para los periodos anteriores
porcentajes superiores al 94,8%; la Oficina de Innovacion educativa también alcanzé el
100% en el tercer trimestre luegode tenerun 83,25% Yy 93,84% de conformidad en la
oportunidad para el primero y segundo trimestre respectivamente.

ITrim. 2021 II Trim. 2021 III Trim. 2021

Dependencia . . .

P % cumplimiento | % cumplimiento | % cumplimiento
Unidad de Atencién al Ciudadano 100,00% 100,00% 100,00%
Subdireccién de Permanencia 100,00% 100,00% 100,00%
Subdireccién de Desarrollo Organizacional 100,00% 100,00% 100,00%

Subdireccién de Acceso

Subdireccién de Fortalecimiento Institucional 100,00%

Subdireccién de Fomento de Competencias

Direccién de Primera Infancia
Direccién de Calidad de la EPBM

Subdireccidn de Inspeccién y Vigilancia

Subdireccion de Apoyo a la Gestidn de lasIES 75,30%
Subdireccién de Cobertura primera infancia 100,00%
Oficina de Innovacién Educativa con Uso de Nue- 100,00%

vas Tecnologias

Subdireccion de Recursos Humanos del Sector
Educativo

Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad
para la Educacion Superior.

Subdireccién de Monitoreo y Control

Subdireccién de Referentes y Evaluacion de la
Calidad

Direccion de Calidad de ES 78,42% 70,70%

75,98% 79,06%

Subdireccién de Calidad primera infancia

Subdireccién de Desarrollo Sectorial 53,48%
Tabla 2 - Porcentajes cumplimiento criterio de oportunidad respuesta PQRS vigencia 2021

Aunque, la Direccion de Primera Infancia y las Subdirecciones de Acceso y
Fortalecimiento Institucional presentaron una disminucion porcentual en el porcentaje
de conformidad en la oportunidad de la respuesta de PQRS frente al segundo trimestre,

Informe Producto Servicio No Conforme

10



>

La educacion | ginadicacion
es de tOdOS AL ST o e dd

el porcentaje sigue siendo superior al 98%. La Subdireccion de Fomento de
Competencias también presentdé una disminucion en el tercer trimestre al pasar del
99,32% del segundo trimestre a 94,87%, en la conformidad por oportunidad de
respuestaa PQRS.

La Direccién de Calidad de la EPBM y las Subdirecciones de Inspeccién y Vigilancia,
Apoyo a la Gestion de las IES y Aseguramiento de la Calidad para la ES, han presentado
incrementos significativos en los porcentajes de conformidad en la oportunidad de
respuesta a PQRS, para los dos ultimos periodos con respecto al primer trimestre de
2021. Aunque, la Subdireccién de Desarrollo Sectorial también tuvo un incremento
significativo al pasar de un 53,48% al 89;3% de conformidad, aun sigue siendo bajo el
porcentaje de conformidad por oportunidad de PQRS.

Las Subdirecciones de Monitoreo y Control y de Referentes y Evaluacion de la Calidad
han mantenido para los dos ultimos trimestres porcentajes superiores al 90% en la
conformidad de repuesta a PQRS.

La Subdireccion de Recursos Humanos del Sector Educativo y la Direccién de Calidad
de ES, a diferencia de las demas dependencias, han presentado un decremento
significativo en el porcentaje de conformidad de respuesta a PQRS para el tercer
trimestre con respecto al segundo trimestre, llegando a estar por debajo del 80%.

Para el periodo evaluado, la Subdireccion de Recursos Humanos del Sector reportd un
79,06% de producto conforme de respuesta a PQRS, informando que esto se debid al
aumento en el nUmero peticiones asociadas al Sistema Maestro y el nUmero de personas
a cargo de este, que no estan dedicados de forma exclusiva a la respuesta de las
peticiones; para dar solucion a esta situacion, formularon una accidén de mejora asi:
“Levantar requerimiento funcionales y no funcionales técnico para estabilizar la
herramienta y superar las fallas técnicas presentadas. Meta: documento con
especificaciones, unidad de medida es cantidad uno (1), desarrollar las mejoras técnicas
del Sistema a través del contrato nimero CO1.PCCNTR.2369869de 2021 y capacitar a
las entidades territoriales certificadasen el proceso de cierre de vacantes”.

La Direccidon de Calidad reporté un 70,70% de producto conforme de respuesta a PQRS,
e informo que esto se debid a que, “"Algunos de los radicados requieren ser construidos
con otras areas del Ministerio y se presentan demoras en la respuesta a las tareas
asighadas, lo que conlleva a presentar contratiempos en la respuesta de las peticiones”
ademas que, “Se recibid insumo de respuesta... sobre el tiempo y el comunicado
requeria una revision especial para dar respuesta definitiva... El volumen de tramites le
corresponde Unicamente a un profesional, lo que dificulta dar respuesta
oportunamente... Demora en gestion de respuestas por realizar entrega del cargo, por
retiro del MEN.”

14. Productoatencion a la ciudadania

Para el tercer trimestre de 2021, la Unidad de Atencién al Ciudadano reporta 57.361
atenciones con un porcentaje de producto conforme del 100% en oportunidad y
pertinencia; sin embargo, hay que tener en cuenta que el volumen de solicitudes de
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atencion directa presenté una disminucion en un 17,92% respecto a las 96.887
solicitudes de atencidn reportadas para el segundo trimestre.

Porcentaje general de conformidad del Producto o Servicio.

Con relacién especifica al total de productos entregados por el Ministerio, con relacion
al segundo trimestre del afio se puede evidenciar un decremento en la cantidad total
productos/servicios, asi como también en las entregas conformes; ademas hay una
disminucidén en la cantidad de productos reportados como no conformes; sin embargo,
el porcentaje general de conformidad no sufrié un decremento superior a 0,1 puntos
porcentuales con respecto al segundo trimestre del afilo como se observa en la Tabla 3.

Periodo No. Total producto o No.de Productosy/o No.de Productos y/o Porcentaje General
evaluado servicio prestados Servicios Conformes Servicios NO Conformes de Conformidad.
| TRIM 2021 174.403 171.175 3.228 98,15%
I TRIM 2021 188.635 186.175 2.460 98,70%
Il TRIM 2021 166.225 158.019 2.206 98,62%

Tabla 3 -Resume productos por periodo

Reporte por dependencia.

La Tabla 4 presenta el porcentaje promedio de Producto Conforme, de acuerdo con los
diferentes criterios establecidos para cada uno de ellos, asi como, el resultado general
para cada una de las 20 dependencias que reportaron su informacion para el tercer
trimestre de 2021.

De acuerdo con la informacion registrada, se puede observar que, aunque la Direccion
de Calidad de la Educacién Superior obtuvo el menor porcentaje promedio de producto
conforme, con un 96,4%, esto se debid al porcentaje promedio obtenido de los criterios
de respuesta a PQRS de 85,35%, con tan sdélo un 70,70% de producto conforme en
oportunidad de respuesta.

También, se observa que 5 dependencias alcanzan el 100% en su promedid, al no
presentar productos no conformes en su reporte. Estas dependencias representan el
25% de las dependencias que realizaron el reporte, y son: la Unidad de Atencion al
Ciudadano, Subdireccion de Permanencia, Subdireccion de Cobertura Primera Infancia,
Subdireccion de Desarrollo Organizacional y la Oficina de Innovaciéon Educativa con el
uso de Nuevas Tecnologias.

Respecto a las demads dependencias, el 50% alcanzan un promedio superior al 99%,
siendo la principal causa el porcentaje alcanzado en productos conformes con
oportunidad de respuesta a PQRS. El 25% restante de dependencias tienen un promedio
de producto conforme que estad entre el 96,34% Yy el 98,24%, cifra que refleja un mejor
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desempefo, respecto al segundo trimestre, donde 3 dependencias tuvieron un
promedio inferioral 93,44%.

El analisis del desempeiio del total de las dependencias por producto refleja que, para
cuatro productos se presentaron no conformes, lo que afectd su porcentaje promedio;
estos fueron:

En los documentos de evaluacion de politica publica o de instrumentos de
politica publica en educacion, el porcentaje promedio de conformidad fue del
99.17%, debido al porcentaje promedio alcanzado por la Direccion de
Fortalecimiento a la Gestion Territorial de 97,55% en el promedio para los
criterios de coherencia (95%) y oportunidad (100%).

En los tramites de aseguramiento de la calidad, el porcentaje promedio fue de
97,89%, debido a que la Direcciéon de Calidad de la EPBM obtuvo un 99.91%
(99,82% en respuesta correcta) y la Subdireccién de Aseguramiento de la
Calidad para la ES un 93,77% (87,53% en oportunidad), en su promedio de
productos conformes.

En el informe de seguimiento preventivo a las IES, el porcentaje promedio de
conformidad fue del 98,53%, como ya se anotd en el analisis de reporte de este
documento.

En la respuesta a PQRS, el porcentaje promedio de conformidad fue del 97,21%
debido al volumen de producto conforme en oportunidad de respuesta
alcanzado por 14 dependencias (ver Tabla 2); situacion que ya fue explicada en
el analisis de reporte de este documento.
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ik 2 3 4: 53 6: 7: 8: OF 10: 11 12: 13: 14: Total
Documento Documento Documento Asistencia Evidencias Proyectos Tramites de Informe Informe Informe de Medida Apertura de | Respuesta a |Atencién ala |Dependencia
de politica mediante el de Técnica documentales | ejecutados Jaseguramiento | seguimiento sobre el seguimiento | preventiva o |Jinvestigacion PQRS ciudadania.
publica en cual se evaluacion de Asistencia de la calidad | al uso de los avance de preventivo a | de vigilancia
educaciéon establece un de politica Técnica recursos Medidas las IES especial.
Dependencia instrumento publica o de financieros |Preventivas y
de politica Jinstrumentos Correctivas
publica en de politica
educacion publica en
educacion
% TOTALPC | % TOTALPC % TOTALPC |[% TOTALPC | % TOTALPC |% TOTALPC | % TOTALPC |% TOTALPC | % TOTALPC % TOTALPC | % TOTALPC % TOTALPC |% TOTALPC |% TOTALPC |[%TOTALPC
Unidad de Atencién al Ciudadano NA NA NA NA NA NA 100.00% NA NA NA NA NA 100.00% 100.00% 100.00%
Subdireccié n de Permanencia 100.00% NA NA 100.00% 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA 100.00% NA 100.00%
i;‘::g;cc"’” de Cobertura primera NA 100.00% NA 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA NA 100.00% NA 100.00%
ST L NA NA NA 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA NA 100.00% NA 100.00%
Organizacional
fi I 6n Et 1t
Oficina de Innovacion Educativa con NA NA NA 10.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA NA 100.00% NA 100.00%
Uso de Nuevas Tecnologias
Subdireccién de Acceso NA 100.00% NA 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA NA 99.80% NA 99.95%
Direccion de Calidad de laEPBM NA 100.00% NA NA NA NA 99.91%6 NA NA NA NA NA 99.52% NA 99.81%
Subdi i6n de Fortalecimient
ubdireccion de Fortalecimiento NA NA NA 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA NA 99.38% NA 99.79%
Institucional
— A | 7
ds:?:s"leésc"’" de Apoyo ala Gestion 100.00% 100.00% NA 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA NA 98.76% NA 99.75%
Subdirecci6n de Fomento de 100.00% 100.00% NA 100.00% 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA 97.44% NA 99.57%
Competencias
Subdireccién de Monitoreo y Control NA NA NA 100.00% 100.00% NA NA 100% 100.00% NA NA NA 97.43% NA 99.49%
= ) e
\s/i“g?l(;';if:'on de Inspecciony NA NA NA NA NA NA NA NA NA 98.53% NA 100.00% 99.15% NA 99.23%
Subdireccion de Referentes y 100.00% 100.00% NA 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA NA 95.97% NA 99.19%
Evaluacion de la Calidad
Direcci6n de Fortalecimiento ala 10000% 100.00% 97.50% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 99.17%
Gestion Territorial
Direcci6én de Primera Infancia NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 99.05% NA 99.05%
— i -
i;‘::!:c"’" de Calidad primera NA 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA NA 9118% NA 98.24%
Subdireccién de Desarrollo Sectorial NA NA NA 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA NA 94.65% NA 98.22%
Subdi ibnde R H
ubdireccion de RECUISOs HUmanos | 4 oy, NA NA 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA NA 89.53% NA 97.38%
del Sector Educativo
6 A It I
Subdirecci6n de Aseguramiento dea NA NA NA NA NA NA 93.77% NA NA NA NA NA 99.71% NA 96.74%
Calidad parala ES
Direcci6n de Calidad de ES 100.00% 100.00% 100.00% NA NA NA NA NA NA NA NA NA 85.35% NA 96.34%
% de conformidad
100.00% 100.00% 99.17% 100.00% 100.00% 100.00% 97.89% 100% 100.00% 98.53% NA 100.00% 97.21% 100.00% 99.09%
por cada producto - MEN

Tabla 4 - Porcentaje Promedio de Producto Conforme por Dependencia- II trim 2021
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La consolidacion y analisis de la informacion reportada permitié evidenciarlo siguiente

respecto a la generacion de Producto y/o Servicio No Conforme:

1. En esta ocasion

reportaron veinte (20) dependencias responsables de

la

identificacion del Producto y/o servicio No Conforme, en el formulario PSNC

dispuesto por la Subdireccién de Desarrollo Organizacional.

2. Con relacién a la oportunidad en el reporte; se observd que dos dependencias
realizaron el reporte de forma extemporanea, de acuerdo con lo establecido en la
Circular 10 de 2021 de Secretaria General del Ministerio. El orden de reporte de
acuerdo con la fecha y hora de finalizacion registrada por la herramienta del
formulario fue la siguiente:

Orden | Dependencia Fecha Hora
1 Oficina de Innovacién Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias 2021-10-07 13:56:32
2 Subdireccion de Referentes y Evaluacion de la Calidad 2021-10-11 15:31:54
3 Direccion de Primera Infancia 2021-10-12 02:59:41
4 Subdireccién de Inspeccion y Vigilancia 2021-10-12 08:01:43
5 Subdireccién de Desarrollo Sectorial 2021-10-12 15:50:26
6 Unidad de Atencion al Ciudadano 2021-10-13 03:13:22
7 Subdirecciéon de Permanencia 2021-10-13 05:56:23
8 Subdireccion de Fortalecimiento Institucional 2021-10-13 07:04:27
° Subdireccién de Monitoreo y Control 2021-10-13 10:02:13
10 Subdirecciéon de Fomento de Competencias 2021-10-13 13:51:58
11 Subdireccion de Calidad Primera Infancia 2021-10-13 17:53:21
12| subdireccion de Cobertura Primera Infancia 2021-10-13 18:08:01
13 Subdirecciéon de Acceso 2021-10-13 19:45:59
14| subdireccion de Apoyo ala Gestion de las IES 2021-10-14 05:21:33
15| subdireccion de Recursos Humanos del Sector Educativo 2021-10-14 07:12:44
16 | subdireccién de Desarrollo Organizacional 2021-10-14 11:37:05
17 Direccion de Fortalecimiento a la Gestién Territorial 2021-10-14 16:13:31
18 | Direccién de Calidad de la Educacién Superior 2021-10-14 18:13:07
19 | Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la ES 2021-10-21 13:46:50
20 | Direccion de Calidad de la EPBM 2021-10-28 | 09:21:41

Tabla 5 - Orden de reportes PSNC III trimestre de 2021

3. En atencion a lo anterior, se recomienda que las dependencias que realizaron el
reporte de forma extemporanea verifiquen cual es la causal de esta situacidony que,
tomen las medidas necesarias para que en los proximos trimestres lo hagan de forma
oportuna.

4. También, se recomienda continuar con la socializacién a los enlaces con minimo dos
semanas antes de la fecha maxima establecida en la Circular 10 de 2021, para
realizar el reporte.
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5.

Respecto al producto “proyectos ejecutados” es pertinente evaluar si los enlaces de
reportes o los profesionales de las areas responsables tienen claro el concepto de
proyecto definido para este producto en el Ministerio, ya que se observd una
disminucién en la Subdireccién de Acceso al pasar de 433 en el segundo trimestre a
cero en el tercer trimestre.

El porcentaje general de Conformidad de los Productos o Servicios del Ministerio
sufrio un decremento menor a 0,1 puntos porcentuales respecto al segundo
trimestre de la vigencia aumento al pasar de 98,70% a 98,62%.

El nimero total de productos o servicios reportados, asi como, el niumero total de
productos no conformes disminuyd con respecto al segundo trimestre de la vigencia,
pasandode 188.635a 166.225y 2460 a 2206, respectivamente.

. En el tercer trimestre se presentaron productos no conformes por algunos de los

criterios evaluados para cuatro productos del Ministerio, afectando el porcentaje
promedio total del producto asi: en los documentos de evaluacion de politica publica
o de instrumentos de politica publica en educacion el porcentaje promedio de
conformidad fue del 99.17%, en los tramites de aseguramiento de la calidad el
porcentaje promedio fue de 97,89%, en el informe de seguimiento preventivo a las
IES el porcentaje promedio de conformidad fue del 98,53% y en la respuesta a PQRS
el porcentaje promedio de conformidad fue del 97,21%. Para los otros nueve
productos no se presentaron productos no conformes y no hubo salidas del producto
medidas preventivas o de vigilancia especial.

Para el tercer trimestre de 2021, las dependencias reportaron un total de 45.937
PQRS, lo que significd un incremento del 21% con respecto a las 37.980 PQRS
reportadas en el segundo trimestre. El porcentaje promedio de cumplimiento en la
oportunidad de respuesta a las PQRS, por parte de todas las dependencias fue de
94,41%, para el periodo, presentando un incremento de un 1,39% respecto al
segundo trimestre. En cuanto a la pertinencia de la respuesta a PQRS se observé un
reporte del 100% de producto conforme para todas las dependencias. Es importante
gue la Direccién de Calidad de Educacion Superior y la Subdireccién de Recursos
Humanos del Sector Educativo evalien las causas que han llevado al bajo
desempefio en la oportunidad con que se darespuesta a PQRS, ya que el porcentaje
de producto no conforme por este criterio esta por debajo del 80%.

Elaborado por: William H. Otdlora C. - Profesional Especializado SDO
Revisado por: Lina Mercedes Durdn- Profesional Especializado SDO

Aprobado por: Edna del Pilar Pdez-Subdirectora de Desarrollo Organizacional
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OBJETIVO

Consolidar y analizar los resultados del reporte del Producto y Servicio No conforme,
correspondiente al cuarto trimestre del afio 2021, identificando debilidades en la
prestacién de los productos y servicios ofrecidos por el Ministerio de Educacién Nacional,
con el fin de promover el compromiso y la diligencia en los servidores de la entidad y
propender por la mejora continua de la gestién institucional.

METODOLOGIA

La identificacion y control de los productos y servicios no conformes del Ministerio de
Educacion Nacional - MEN se realiza a través de los lineamientos establecidos en el
procedimiento de identificacidon y tratamiento del producto o servicio no conforme - PM-
PR-03, y en los Anexos: 1. Identificacion de Productos y Servicios para la Identificacion
y Tratamiento del PSNC - PM-AN-03, y 2. PSNC Matriz de Relacién de Dependencias vs
Productos - PM-AN-06.

Este documento contiene el resultado de los datos de los productos y servicios no
conformes reportados, a través de la encuesta de registro de los productos y servicio
no conformes - PNSC publicada en el portal del Sistema Integrado Gestion - SIG
https://sig.mineducacion.gov.co/; la informacidn reportada por cada una de las areas
se considera veridica de acuerdo con los principios y valores que rigen a la entidad.
Los rangos de calificacion del cumplimiento establecidos, segin su ejecucidon son los
siguientes:

)
( : Menos del 79,99%

<.] Entre el 80% y el 99,99%

(€ !:; 100%

Con base en esta escala se determina el porcentaje del cumplimiento de cada una de
las dependencias que suministran productos y servicios a partes interesadas.

FUENTE DE INFORMACION DE DATOS

Para realizar el seguimiento al tratamiento de PSNC, la Subdireccion de Desarrollo
Organizacional consolidd la informacion diligenciada en el respectivo formulario por 20
dependencias del Ministerio que intervienen en la prestacion del servicio.
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La Tabla 1 presenta la informacién del porcentaje promedio de conformidad obtenido
por cada uno de los 14 productos y/o servicios, de acuerdo con el porcentaje de

producto conforme reportado en cada uno de los criterios evaluados.

% Promedio % Promedio
PRODUCTO / SERVICIO REQUISITO Producto Total
Conforme
1: Documento de politica pu- Pertinencia Técnica - Requirieron ajustes 100,00%
bI'. d ot - — 100,00%
ICa en educacion Revision y Aprobacion Técnica 100,00%
2: Documento mediante el cual | planificacién - etapa, cumplimiento 100,00%
se establece un instrumento de . o .
politica publica en educacién Revision y Aprobacion Técnica - Modificaciones 66,67%
3: Documento de evaluacion de | ¢ p oo cig 100,00%
politica publica o de instrumen-
tos de politica publica en educa- 100,00%
i P P Oportunidad 100,00%
) L Coherencia 100,00%
4: Asistencia Técnica 100,00%
Oportunidad 100,00%
Oportunidad - 10 dias 100,00%
5: Bvidencias documentales de ' 04 hidad - sin evidencias 100,00% 100,00%
Asistencia Técnica
Completitud 100,00%
6: Proyectos ejecutados Cumplimiento Metas 100,00% 100,00%
7: Tramites de aseguramiento | Oportunidad
de la calidad Respuesta Correcta
8: Informe seguimiento al uso | Oportunidad 100,00% 100.00%
de los recursos financieros Completitud 100,00% ouTe
9: Informe sobre el avance de
Medidas Oportunidad 100,00% 100,00%
Preventivas y Correctivas
Oportunidad - Sin informe 100,00%
10: Informe de seguimiento Oportunidad - después de 30 dias 100,00% 00.00°
c A 100,00%
preventivo a las IES Completitud - formato diferente 100,00% °
Completitud - Contenido incompleto 100,00%
Pertinencia - Acto No sustenta ni justifica 100,00%
11: Medida preventiva o de vigi- | Oportunidad - Acto después de 15 dias 100,00% 100 009
. . , (s}
lancia especial. Oportunidad - Acto No proyectado 100,00%
Notificacidon - Fuera de término de ley 100,00%
Pertinencia - Acto No sustenta ni justifica 100,00%
. L, Oportunidad - Acto después de 15 dias 100,00%
12: Apertura de investigacion - 100,00%
Oportunidad - Acto No proyectado 100,00%
Notificacion - Fuera de término de ley 100,00%
Oportunidad
13: Respuesta a PQRS
Pertinencia 100,00%
Oportunidad 100,00%
14: Atencién a la ciudadania. 100,00%
Pertinencia 100,00%

Tabla 1 - Porcentaje de Producto Conforme, IV Trimestre de 2021 - MEN

Informe Producto Servicio No Conforme




La educacién ‘Mineducacién

es de todos

ANALISIS DE REPORTE

El andlisis particular de cada uno de los productos y/o servicios reportados por las
dependencias para el cuarto trimestre de 2021, de acuerdo con la informacidn reportada
en el aplicativo de encuesta, nos muestra lo siguiente:

1. Documento de politica publica en educacion

Durante el periodo evaluado se reporto la elaboracién de 11 documentos de politica, 4
mas que el periodo anterior, siendo estos:

La Subdireccién de Fomento de Competencias reportd el documento:

e Politica de Lectura, Escritura, Oralidad y Bibliotecas Escolares, la cual continta
desde los trimestres anteriores.

La Subdireccién de Referentes y Evaluacién de la Calidad:

e Politica Publica de Recursos Educativos, la cual viene en desarrollo desde el tercer
trimestre.

La Subdireccién de Permanencia reportd que, continud con los siguientes documentos:

e Decreto para reglamentar el funcionamiento de las residencias escolares.

e Directiva Ministerial gestion integral del riesgo escolar

e Directiva Ministerial - Prestacidn de servicio educativo para la poblacién bajo
proteccién del Instituto

La Direccion de Calidad de la Educacién Superior reportd que continud con los siguientes
Documentos:

e Proyecto de resolucidén "Por la cual se define la estructura y funcionamiento del
Banco de Pares Académicos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior".

e Proyecto de resolucion "Por la cual se regula el mecanismo de oferta y desarrollo
de programas académicos de educacién superior, en zonas rurales con
condiciones de dificil acceso"

e Proyecto de Decreto "Por el cual se sustituyen y adicionan capitulos del Titulo 5
de la Parte 5 del Libro 2 del Decreto 1075 de 2015 - Unico Reglamentario del
Sector Educacion y se dictan otras disposiciones".

e Caracteristicas especificas de los programas del drea de la salud
Resolucion 20600 de 5 de noviembre de 2021 "por medio de la cual se modifica
el articulo 76 de la Resolucién 21795 de 2020".

También, reporté la elaboracion del siguiente documento:

e Directiva Ministerial 9 de 30 de diciembre de 2021, por medio de la cual se
brindan "Orientaciones para la prestacién del servicio publico de educacion
superior para el afio 2022 "
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la Direccion de Fortalecimiento a la Gestidn Territorial y las Subdirecciones de Apoyo a
la Gestidon de las IES y de Recursos Humanos del Sector a diferencia del trimestre
anterior, reportan que en el cuarto trimestre no se elaboraron documentos de politica.

Para el cuarto trimestre de 2021, las dependencias reportan que durante el proceso de
construccién de este tipo de documentos no se ha presentado la necesidad de realizar
ajuste por revision de pertinencia y alineacién con el plan de gobierno, necesidades y
expectativas de la politica objetivo; igualmente, indicaron que contaron con todas las
revisiones y aprobaciones técnicas y metodoldgicas establecidas, por lo que el
porcentaje alcanzado de conformidad para este producto fue del 100%

2. Documento mediante el cual se establece un instrumento de politica publica
en educacion

Para el trimestre evaluado, se reportaron 16 de instrumentos de politica publica
documentos, 26 menos que en el tercer trimestre donde fueron 42 documentos. Los
documentos reportados por las dependencias son los siguientes:

La Subdireccion de Fomento de Competencias reporta que continué con los documentos
de:

e Lineamientos de Politica para la Inclusidon y Equidad

e Lineamientos del programa y de los moédulos de cada uno de los ejes de Jornada
Unica.

e Documento Ruta de divulgacién del Saber Pedagodgico de experiencias
significativas.

También, con el desarrollo del documento:

e Actualizacidon de estandares basicos de competencias ciudadanas

La Subdireccion de Referentes y Evaluacién de la Calidad reporté que continu6 con el
desarrollo de los siguientes instrumentos de politica:

e Orientacién para la Educacién, Fisica, Recreacion y Deporte.

e Orientaciones técnicas, pedagdgicas y administrativas para la atencion educativa
a estudiantes en condicién de enfermedad.

e Orientaciones para el disefio, evaluacion e implementacién de modelos
educativos flexibles.

e Orientaciones Curriculares para el area de Tecnologia e Informatica.

La Subdireccién de Acceso reporta el desarrollo de los siguientes documentos:

e El 3 de diciembre de 2021 se expidid Resolucion 023268, que modifica el
cronograma de la Resolucion 7797 de 2015.

e Lineamientos en infraestructura educativa rural y complementos al manual de
dotaciones de mobiliario escolar con énfasis en primera infancia y con enfoque
étnico.
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La Direccién de Calidad de la EPBM informa que continda con el documento:
e El ajuste normativo de la resolucién de convalidaciones EPBM

La Subdireccién de Cobertura Primera Infancia reporta la continuacién del documento:

e Proyecto tipo para instalacién de salas de lectura.

La Direccion de Calidad de la Educacién Superior, aunque reporta el desarrollo de 4
instrumentos de politica, solo enuncia:

e “El proyecto de Nota orientadora de psicologia: La construccién se realiza con la
Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior y la Sala
de Evaluacion de Ciencias Sociales, Periodismo e Informacion de la CONACES”

Para el periodo evaluado, 2 documentos de instrumento de politica presentaron
modificaciones durante su construccidén, como resultado de la revisién técnica; esto hizo
que el porcentaje de conformidad de este producto fuera de un 83,33%. La Direccion
de Calidad de la EPBM informa que la resolucion surtié dos revisiones por parte de la
oficina juridica y finalmente se expidid y que el tratamiento dado fue: “Se realizaron los
ajustes y la revision de los asesores de la Direccidon de Calidad para el envio del proyecto
de resolucién”; La Subdireccion de Cobertura Primera Infancia informa que “El
documento del proyecto tipo ha sido revisado y ajustado a partir de las revisiones
técnicas realizadas”

3. Documento de evaluacion de politica puablica o de instrumentos de politica

Para el cuarto trimestre de 2021 se reporté un total de 10 documentos de este tipo;
presentdndose una diminucién de 17 documentos con respecto al trimestre anterior.
Los documentos reportados fueron:

La Direccién de Calidad para la Educacion Superior reporté que en el periodo se tuvo 5
documentos de evaluacidon exante asi:

e Validacion de pertinencia de proyecto reglamentario por medio del cual se
reglamenta el mecanismo de oferta en zonas rurales con dificil acceso a la
educacion superior, mediante el desarrollo de visitas piloto.

e Validacion de necesidad reglamentaria de condiciones especificas de los
programas de derecho con el Ministerio de Justicia y del Derecho.

e Validacion de necesidad reglamentaria del proyecto de Decreto por medio del
cual se modifica el tramite de reconocimiento de personeria juridica de IES
privadas con el pleno del Consejo Nacional de Educacion Superior - CESU.

e Validacion de necesidad de expedicién de directiva para retorno a la
presencialidad en programas de educacion superior.

e Validacion de pertinencia de incorporaciéon de tematica de inspeccion y vigilancia
con la Subdireccion para el proyecto reglamentario de banco de pares
académicos.

La Direcciéon de Fortalecimiento a la Gestion Territorial reporté 4 documentos de
evaluacion y que, “Se compila la informacidn desde la Direccion de Fortalecimiento a la

Informe Producto Servicio No Conforme



>

La educacion | ginadicacion
es de todos MR s

Gestion Territorial, pero se cuenta con un equipo de acompanamiento territorial para
apoyo directo a las Entidades Territoriales no Certificadas”

La Subdireccion de Calidad Primera Infancia reporta que se realizé una evaluacion en el
periodo y que fue realizada con Proyectamos Colombia SAS.

De acuerdo con lo reportado por las dependencias, en el cuarto trimestre de 2021 se
presentd un 100% de conformidad en los documentos de evaluacién de politica o de
instrumento, realizados.

4. Asistencia técnica

Durante el periodo evaluado se informd un total de 3.969 asistencias técnicas realizadas
por las dependencias del Ministerio, esta cifra es muy similar a la reportada en el tercer
trimestre de 3.936. Respecto al cumplimiento de los requisitos de coherencia y
oportunidad se observa un 100% de producto conforme.

5. Evidencias documentales de asistencia técnica

Para el cuarto trimestre de 2021, las dependencias del Ministerio reportaron la
conformidad del 100% de las evidencias documentales de las 3.969 asistencias técnicas
realizadas, respecto a su oportunidad y completitud.

6. Proyectos ejecutados

Para el cuarto trimestre de 2021 se reportaron en total 703 proyectos; frente a las cifras
reportadas en el primero, segundo y tercer trimestre que fueron de 439, 241 y 8
proyectos respectivamente, se observa un aumento significativo para el cual seria
pertinente evaluar si los enlaces de reportes o los profesionales de las areas
responsables no tienen claro el concepto de proyecto que se definid para este producto
en el Ministerio. En particular, se observa que para el segundo trimestre la Subdireccion
de Acceso reportd 433 proyectos, en el tercer trimestre reportd cero proyectos y para
el cuarto trimestre 694.

Los proyectos reportados por cada una de las dependencias fueron: La subdireccion de
acceso 696, la Subdireccién de Permanencia 6 y la Subdireccion de Fomento de
Competencias 3; para estos se observa una conformidad del 100%.

7. Tramites de aseguramiento de la calidad

Este producto es uno de los mas importantes del Ministerio por los volimenes de
solicitudes que se reciben y por el impacto de estos en la vida personal de los
solicitantes. Los criterios de conformidad estan relacionados con la oportunidad y la
respuesta correcta.

Durante el periodo evaluado se recibieron en total 44.363 lo que significé una
disminucién en 4.541 tramites respecto al tercer trimestre. De estos tramites, se
atendieron de forma oportuna 43.793 lo que representd un 98.60% de producto
conforme, manteniéndose el porcentaje alcanzado en el tercer trimestre (98.63%).
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De las cuatro dependencias responsables de tramites, sdlo la Subdireccion de
Aseguramiento de la Calidad para la ES reporta un 87,46% de producto conforme por
la oportunidad con que se da respuesta al tramite, respecto al tiempo establecido en
SUIT; frente a esta situacion, la causa que aduce la dependencia es “Cantidad de
tramites y demoras en los procesos” pero, no informa sobre las acciones que se han
tomado para mitigar el riesgo asociado a esta situacion, situacion que se repite al igual
que en el tercer trimestre.

La Subdireccién de Inspeccion y Vigilancia reporté que no realizd6 tramites en el
trimestre evaluado; y la Unidad de Atencién al Ciudadano y la Direccidén de Calidad de
EPBM reportaron un 100% de producto conforme por oportunidad.

Del total de tramites, la Unidad de Atencién al Ciudadano y la Subdireccién de
Aseguramiento de la Calidad para la ES reportan la conformidad del 100% de estos por
no requerir modificaciones por no corresponder con lo solicitado, o que se hayan
presentado datos erréneos. Para este mismo criterio, la Direccion de Calidad de EPBM
reporté que 5 tramites no cumplieron con este criterio, por lo que el porcentaje de
conformidad fue de 99,50%; en cuanto a las acciones que se tomaron respecto a los
casos de no conformidad informaron que, “1. Se realizd la capacitacion referente a la
modificacion de la plataforma de convalidaciones de P.B. y M. debido a la suspensién
de términos de conformidad con la resolucién 4193 del 2020, 2. Asignacion de procesos
de convalidaciones segun la especialidad de cada uno de los miembros”.

8. Informe seguimiento al uso de los recursos financieros

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdirecciéon de Monitoreo y
Control y para el periodo evaluado reporté 32 informes, presentandose un incremento
respecto al tercer trimestre donde se presentaron 18 informes. Respecto a la
completitud y oportunidad de estos, reportan un 100% de producto conforme.

La dependencia informd que, “Se realizd6 monitoreo y seguimiento al uso de los recursos
a las ETC: Cérdoba, Amazonas, Barranquilla, Buenaventura, Chia, Guainia, Sucre, La
Guajira, Huila, Lorica, Meta, Monteria, Neiva, Putumayo, Riohacha, Sucre, Tulug, Uribia,
Vaupés, Yopal, Apartadd, Barrancabermeja, Magdalena, Maicao, Pitalito, Rionegro, San
Andrés, Tunja, Tumaco, Sucre, Funza, Cartagena. Adicionalmente se viene realizando
asistencia técnica y seguimiento a los recursos del Fondo de Mitigacion de Emergencias
- FOME asignados a las 96 ETC para desarrollo de la politica de alternancia educativa”

9. Informe de avance de medidas preventivas y correctivas
La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdirecciéon de Monitoreo y
Control y para el periodo evaluado reporté 5 informes de avance de medidas preventivas

y correctivas y al igual que el trimestre anterior, reportéd un 100% de producto conforme
respecto a su oportunidad.

Informe Producto Servicio No Conforme
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10. Informe de seguimiento preventivo a las IES

La Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia reporta un incremento en el volumen de
informes pasando de 17 informes en el tercer trimestre a 22 para el cuarto trimestre.
Respecto a la oportunidad y completitud de estos informes la dependencia reporta un
100% de producto conforme.

11. Maedida preventiva o de vigilancia especial

La Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia es la Unica dependencia responsable de este
producto y para el cuarto trimestre del afio 2021 reporté que se presentaron 3
documentos que imponen medidas preventivas o de vigilancia especial a las IES. En
cuanto a la pertinencia y oportunidad de estos documentos informé un 100% de
producto conforme.

12. Apertura de investigacion

Al igual que en los dos anteriores productos, la Unica dependencia responsable de este
producto es la Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia y para el cuarto trimestre del afio
2021 reportd un 100% de producto conforme respecto a su oportunidad y pertinencia
para 6 investigaciones a directivos y/o instituciones de educacion superior abiertas en
el periodo a reportar.

13. Respuesta a PQRS

Este producto es uno de los que mas impacta en los resultados de los reportes
trimestrales por el volumen que se maneja en el Ministerio. Aunque, el liderazgo del
Proceso de Gestion Documental lo tiene la Unidad de Atencién al Ciudadano, todas las
dependencias del MEN son responsables de cumplir con los criterios de oportunidad y
pertinencia en la respuesta que espera el ciudadano que accede a este servicio.
También, es importante resaltar que los tiempos requeridos para dar la respuesta a
solicitudes estan definidos normativamente y como servidores somos responsables de
dar cumplimiento a estos.

Para el cuarto trimestre de 2021, las dependencias reportaron un total de 29.190 PQRS,
lo que significd un decremento del 36,46% con respecto a las 45.937 PQRS reportadas
en el tercer trimestre. El porcentaje promedio de cumplimiento en la oportunidad de
respuesta a las PQRS, por parte de todas las dependencias fue de 96,05%, para el
periodo, presentando un incremento de un 1,64% respecto al tercer trimestre
(94,41%). En cuanto a la pertinencia de la respuesta a PQRS se observé un reporte del
100% de producto conforme para todas las dependencias.

Respecto al cumplimiento del criterio de oportunidad en la respuesta a PQRS, en la

Tabla 2 se observa los porcentajes de producto conforme para los cuatro trimestres de
la vigencia 2021.
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Dependencia

I Trim. 2021
%
cumplimiento

II Trim. 2021
%
cumplimiento

III Trim. 2021
%
cumplimiento

IV Trim. 2021
%
cumplimiento

Unidad de Atencion al Ciudadano

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

Subdireccién de Permanencia

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

nal

Subdireccién de Desarrollo Organizacio-

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

Subdireccidén de Acceso

Subdireccién de Fortalecimiento Institu-
cional

Direccion de Fortalecimiento a la Gestion
Territorial

Subdireccién de Fomento de Competen-
cias

Direccion de Primera Infancia

Direccion de Calidad de la EPBM

100,00%

Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia
Subdireccién de Apoyo a la Gestién de
las IES

Subdireccién de Cobertura primera in-
fancia

Oficina de Innovacién Educativa con Uso
de Nuevas Tecnologias

Subdireccion de Recursos Humanos del
Sector Educativo

Subdireccidon de Aseguramiento de la
Calidad para la Educacién Superior.

Subdireccion de Monitoreo y Control

Subdireccidn de Referentes y Evaluacién
de la Calidad

Direccion de Calidad de ES

75,30%

100,00%

100,00% 100,00%

75,98% 79,06%

78,42% 70,70%

Subdireccion de Calidad primera infancia 100,00%

Subdireccién de Desarrollo Sectorial 53,48%
Tabla 2 - Porcentajes cumplimiento criterio de oportunidad respuesta PQRS vigencia 2021

En el cuarto trimestre fueron 5 las dependencias que reportaron un 100% de respuesta
oportuna a PQRS, tres de ellas mantienen el mismo porcentaje para los cuatro periodos:
La Unidad de Atencion al Ciudadano y las Subdirecciones de Permanencia y Desarrollo
Organizacional (Ver Gréfica 1). La Oficina de Innovacién educativa también alcanzé el
100% en el cuarto trimestre luego de tener un 83,25%, 93,84% y 100% de conformidad
en la oportunidad para el primero, segundo y tercer trimestre respectivamente. De igual
forma, la Subdireccion de Calidad Primera Infancia alcanzé un 100% de conformidad
luego de haber tenido porcentajes inferiores al 85% en el segundo y tercer trimestre.

La Direccion de Calidad de la EPBM y las Subdirecciones de Inspeccion y Vigilancia,
Acceso y Aseguramiento de la Calidad para la ES presentaron un porcentaje de producto
conforme superior al 99% en la respuesta oportuna de PQRS, para el cuarto trimestre
de 2021. La Direcciéon de Primera Infancia y las Subdirecciones de Fomento de
Competencias, Fortalecimiento Institucional, Cobertura Primera Infancia y Monitoreo y
Control presentaron un porcentaje de producto conforme superior al 95% en la
respuesta oportuna de PQRS, para el cuarto trimestre de 2021.
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Grafica 1. Porcentaje cumplimiento criterio de oportunidad
respuesta PQRS vigencia 2021
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Aunque, la Subdireccion de Apoyo a la Gestion de las IES presentd una disminucion
porcentual en el porcentaje de conformidad en la oportunidad de la respuesta de PQRS
frente al tercer trimestre (97,51%), este sigue siendo superior al 90%. La
Subdirecciones de Desarrollo Sectorial y Referentes y Evaluacién de la Calidad
continuaron presentando incremento en su producto conforme respecto a los periodos
anteriores y para el cuarto periodo llegaron a un 90% y 93,94% de producto conforme
de PQRS en oportunidad respectivamente.

Si bien, la Direccidn de Calidad de ES y la Subdireccion de Recursos Humanos del Sector
Educativo a diferencia de las demas dependencias, presentaron un decremento
significativo en el porcentaje de conformidad de respuesta a PQRS para el tercer
trimestre con respecto al segundo, para el cuarto trimestre reportan un incremento de
producto conforme de PQRS para el criterio de oportunidad llegando a estar en 82,33%
y 88,57% respectivamente; sin embargo, esta cifra sigue siendo muy baja teniendo en
cuenta que el cumplimiento de este requisito es de caracter legal. En respuesta al ¢Por
qué? y ¢éCuadl fue el tratamiento realizado? La Subdireccion de recursos Humanos del
Sector Educativo informa que, “Se tiene un plan de mejoramiento relacionado con las
PQRS del sistema maestro que esta actualmente en ejecucidn, por otra parte, no se
contaba con una persona encargada del tema de correspondencia, situacién que ya fue
subsanada con la contratacion de un funcionario para el tema”

Informe Producto Servicio No Conforme
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14. Producto atencion a la ciudadania

Para el cuarto trimestre de 2021, la Unidad de Atencion al Ciudadano reporta 45.779
atenciones con un porcentaje de producto conforme del 100% en oportunidad y
pertinencia; sin embargo, hay que tener en cuenta que el volumen de solicitudes de
atencidon presentd una disminucion del 20,19% respecto a las 57.361 solicitudes de
atencién reportadas para el tercer trimestre.

Porcentaje general de conformidad del Producto o Servicio.

Con relacién especifica al total de productos entregados por el Ministerio, en el cuarto
trimestre del afo se puede evidenciar un decremento en la cantidad total
productos/servicios, asi como también en las entregas conformes (Ver Grafica 2);
también, hay una disminucién en la cantidad de productos reportados como no
conformes, sin embargo, el porcentaje general de conformidad se incrementé en 0,24
puntos porcentuales con respecto al tercer trimestre del afio como se observa en la
Tabla 3.

Grafica 2. Resumen Productos por Periodo - vigencia 2021

®mITRIM 2021 w®mIITRIM 2021 w Il TRIM 2021 IV TRIM 2021

NO. DE PRODUCTOS ¥/O SERAVICIOS NO
CONFORMES

NO, DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS CONFORMES 121175 186.175

NO.TOTAL PRODUCTO O SERVICIO PRESTADGS 174.403 188.635 160225

Periodo No. Total producto o No. de Productos y/o No. de Productos y/o Porcentaje General
evaluado servicio prestados Servicios Conformes Servicios NO Conformes de Conformidad.

| TRIM 2021 174.403 171.175 3.228 98,15%

I TRIM 2021 188.635 186.175 2.460 98,70%

I TRIM 2021 160.225 158.019 2.206 98,62%

IV TRIM 2021 128.110 126.651 1.459 98,86%

Tabla 3 - Resume productos por periodo
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Reporte por dependencia.

La Tabla 4 presenta el porcentaje promedio de Producto Conforme, de acuerdo con los
diferentes criterios establecidos para cada uno de ellos, asi como, el resultado general
para cada una de las 20 dependencias que reportaron su informacién para el cuarto
trimestre de 2021.

De acuerdo con la informacién registrada se puede observar que, 5 dependencias
alcanzan el 100% en su promedid, al no presentar productos no conformes en su
reporte. Estas dependencias representan el 25% de las que realizaron el reporte, y son:
la Unidad de Atencion al Ciudadano, Subdireccion de Permanencia, Subdireccién de
Desarrollo Organizacional, Oficina de Innovacion Educativa con el uso de Nuevas
Tecnologias y Subdireccion de Calidad Primera Infancia.

La Direccién de Calidad de la EPBM y la Subdireccion de Cobertura Primera Infancia,
fueron las dependencias que presentaron el porcentaje promedio mas bajo de
conformidad total para sus productos y/o servicios, siendo de 83,09% y 86,93%
respectivamente; esto se debid principalmente al reporte de no conformidad en la
revisiéon y aprobacién (0%) de los documentos que cada una de ellas reporté como
instrumento de politica publica. Estas dos dependencias representan el 10% de todas
las que realizaron el reporte.

Respecto a las demas dependencias, el 30% alcanzan un promedio superior al 99%,
siendo la principal causa el porcentaje reportado en productos no conformes por
oportunidad de respuesta a PQRS. El 35% restante de dependencias tienen un promedio
de producto conforme que esta entre el 95% y el 98,80%. Estas cifras reflejan un menor
desempefio en la conformidad de todos los productos y/o servicios del MEN, ya que se
paso6 de un 99,09% a un 97,56% de conformidad promedio para todas las dependencias
en el cuarto trimestre de 2021.

El analisis del desempefio del total de las dependencias por producto refleja que, para
tres productos se presentaron no conformes, lo que afectd su porcentaje promedio;
estos fueron:

e En los documentos mediante los cuales se establece un instrumento de politica
en educacioén, el porcentaje promedio de conformidad fue del 83,33%, debido al
porcentaje promedio alcanzado por la Direccién de Calidad EPBM vy la
Subdireccion de Cobertura Primera Infancia de 50% en el promedio para los
criterios de planificacidon (100%) y revision y aprobacion técnica (0%).

e En los tramites de aseguramiento de la calidad, el porcentaje promedio fue de
97,83%, debido a que la Direccién de Calidad de la EPBM obtuvo un 99.75% en
su promedio de productos conformes (99,50% en respuesta correcta) y la
Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la ES obtuvo un 93,73% en su
promedio de productos conformes (87,46% en oportunidad).

e En la respuesta a PQRS, el porcentaje promedio de conformidad para los dos
criterios (oportunidad y pertinencia) fue del 98,03% debido al volumen de
producto conforme en oportunidad de respuesta alcanzado por 15 dependencias;
frente al primero, segundo y tercer trimestre se observa un incremento
progresivo al pasar de un 95,52% a un 96,51% y a un 97,21%, respectivamente.
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por cada producto - MEN

1 2 3: 4: 3 6 73 B &n 10: 1 12: 13: 14: Total
Documento | Documento | Documento | Asistencia Evidencias Proyectos Tramites de Informe Informe Informe de Medida Apertura de | Respuesta a |Atencién ala|Dependencia
de politica mediante el de Técnica documentales | ejecutados |aseguramiento| seguimiento sobre el seguimiento | preventiva o |investigacién PQRS ciudadania.
publica en cual se evaluacion de Asistencia de la calidad | al uso de los avance de preventivo a | de vigilancia
educacién |establece un de politica Técnica recursos Medidas las IES especial.
Dependencia instrumento publica o de financieros |Preventivas y
de politica Jinstrumentos Correctivas
publica en de politica
educacion publica en
educaciéon
% TOTALPC [%TOTALPC |%TOTALPC |%TOTALPC | %TOTALPC |%TOTALPC | %TOTALPC |%TOTALPC |%TOTALPC |%TOTALPC |%TOTALPC |%TOTALPC |%TOTALPC [%TOTALPC |%TOTAL PC
Unidad de Atencién al Ciudadano NA NA NA NA NA NA 10,00% NA NA NA NA NA 100,00% 100,00% 100,00%
Subdireccion de Permanencia 100,00% NA NA 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 100,00% NA 100,00%
S| EEE el NA NA NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 100,00% NA 100,00%
Organizacional
Oficina de Innovacion Educativa con NA NA NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 00,00% NA 100,00%
Uso de Nuevas Tecnologias
i;'::!;cc'on COEETE IR NA NA 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 100,00% NA 100,00%
Subdireccion de Acceso NA 100,00% NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 99,78% NA 99,96%
\S/;?Ii';ecf:'onde Inspecciony NA NA NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA 00,00% 100,00% 100,00% 99,55% NA 99,93%
SIS (RO I NA NA NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 99,4 NA 99,80%
Institucional
SIEEENEDRHED L 100,00% 100,00% NA 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 98,23% NA 99,70%
Competencias
Subdireccion de Monitoreo y Control NA NA NA 100,00% 100,00% NA NA 00% 100,00% NA NA NA 97,89% NA 99,58%
SR M R 100,00% 100,00% NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 96.97% NA 99,39%
Evaluacion de la Calidad
Bl EEITED NA NA 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA NA 97,60% NA 98,80%
Gestion Territorial
j:?:;’legsc'ond”poy” alaGestion NA NA NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 96,10% NA 98,70%
S NS G NA NA NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 9429% NA 98,10%
del Sector Educativo
Direccién de Calidad de ES 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA NA 9117% NA 97,79%
Direccién de Primera Infancia NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 97.77% NA 97,77%
SIS C AR (Y NA NA NA NA NA NA 93,73% NA NA NA NA NA 99,53% NA 96,63%
Calidad parala ES
Subdireccién de Desarrollo Sectorial NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 95,00% NA 95,00%
i‘f’::;zcc'on de Cobertura primera NA 50,00% NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 97,73% NA 86,93%
Direccién de Calidad de la EPBM NA 50,00% NA NA NA NA 99,75% NA NA NA NA NA 99,52% NA 83,09%
- -
2 CORHOHIITEL 100,00% 83,33% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 97,83% 100% 100,00% 100% 100% 100,00% 98,03% 100,00% 97,56%

Tabla 4 - Porcentaje Promedio de Producto Conforme por Dependencia- IV trimestre 2021
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La consolidacién y andlisis de la informacién reportada en el cuarto trimestre de 2021
permitié evidenciar lo siguiente, respecto a la generacion de Producto y/o Servicio No
Conforme:

1. Para el periodo evaluado, reportaron veinte (20) dependencias responsables de la
identificacion del Producto y/o Servicio No Conforme, en el formulario PSNC
dispuesto por la Subdireccién de Desarrollo Organizacional.

2. Con relacién a la oportunidad en el reporte; se observé que doce (12) dependencias
realizaron el reporte de forma extemporanea, de acuerdo con lo establecido en la
Circular 10 de 2021 de Secretaria General del Ministerio. El orden de reporte de
acuerdo con la fecha y hora de finalizacién registrada por la herramienta del
formulario fue la siguiente:

Orden Dependencia Fecha Hora
1 Oficina de Innovacién Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias | 2022-01-11 12:09:10
2 Subdireccién de Referentes y Evaluacién de la Calidad 2022-01-12 07:50:17
3 Subdireccién de Acceso 2022-01-14 06:43:31
4 Subdireccion de Desarrollo Organizacional 2022-01-14 05:57:59
5 Subdireccién de Desarrollo Sectorial 2022-01-14 10:30:42
6 Subdireccion de Monitoreo y Control 2022-01-14 12:54:20
’ Direcciéon de Calidad de la EPBM 2022-01-14 18:00:29
8 Subdireccién de Fomento de Competencias 2022-01-14 18:33:04
° Subdireccién de Fortalecimiento Institucional 2022-01-17 | 09:21:22
10 Unidad de Atencién al Ciudadano 2022-01-17 | 12:04:22
1 Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia 2022-01-17 13:01:08
12 Subdireccién de Recursos Humanos del Sector Educativo 2022-01-19 04:08:52
13 Direccién de Primera Infancia 2022-01-20 06:20:01
14 Subdireccién de Calidad Primera Infancia 2022-01-20 07:57:12
15 Subdireccién de Cobertura Primera Infancia 2022-01-20 | 08:54:34
16 Subdireccién de Permanencia 2022-01-20 | 09:24:54
17 Subdireccion de Apoyo a la Gestién de las IES 2022-01-20 10:05:44
18 Direccién de Fortalecimiento a la Gestién Territorial 2022-01-21 11:31:45
19 Direccion de Calidad de la Educacion Superior 2022-01-23 17:58:49
20 Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la ES 2022-01-25 11:35:54

Tabla 5 - Orden de reportes PSNC IV trimestre de 2021

3. En atencion a lo anterior, se recomienda que las dependencias que realizaron el
reporte de forma extemporanea verifiquen cual es la causal de esta situacion y que,
tomen las medidas necesarias para que en los proximos trimestres lo hagan de forma
oportuna.

4. También, se recomienda continuar con la socializacién a los enlaces con minimo dos
semanas antes de la fecha maxima establecida en la Circular 10 de 2021, para
realizar el reporte.

Informe Producto Servicio No Conforme
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5.

Respecto al producto “proyectos ejecutados” es pertinente evaluar si los enlaces de
reportes o los profesionales de las areas responsables tienen claro el concepto de
proyecto definido para este producto en el Ministerio, ya que se observd en la
Subdireccién de Acceso un reporte de 433 en el segundo trimestre, cero (0) en el
tercer trimestre y 694 para el cuarto trimestre de 2021.

. El porcentaje general de Conformidad de los Productos o Servicios del Ministerio

sufrid un incremento de 0,24 puntos porcentuales respecto al tercer trimestre de la
vigencia, al pasar de 98,62% a 98,86%.

. El nimero total de productos o servicios reportados, asi como, el nUmero total de

productos no conformes disminuyd con respecto al tercer trimestre de la vigencia,
pasando de 166.225 a 128.110 y 2206 a 1.459, respectivamente.

En el cuarto trimestre se presentaron productos no conformes por algunos de los
criterios evaluados para tres productos del Ministerio, afectando el porcentaje
promedio total del producto asi: en los documentos mediante los cuales se establece
un instrumento de politica publica en educacidn el porcentaje promedio de
conformidad fue del 83.33%, en los tramites de aseguramiento de la calidad el
porcentaje promedio fue de 97,83% vy en la respuesta a PQRS el porcentaje
promedio de conformidad fue del 98,03%. Para los otros once productos no se
presentaron productos no conformes.

. Para el cuarto trimestre de 2021, las dependencias reportaron un total de 29.190

PQRS, lo que significd un decremento del 36,46% con respecto a las 45.937 PQRS
reportadas en el tercer trimestre. El porcentaje promedio de cumplimiento en la
oportunidad de respuesta a las PQRS, por parte de todas las dependencias fue de
96,05%, para el periodo, presentando un incremento de un 1,64% respecto al tercer
trimestre (94,41%). En cuanto a la pertinencia de la respuesta a PQRS se observo
un reporte del 100% de producto conforme para todas las dependencias. Es
importante que la Direccién de Calidad de Educacion Superior y la Subdireccién de
Recursos Humanos del Sector Educativo continden mitigando las causas que han
llevado al bajo desempefio en la oportunidad con que se da respuesta a PQRS, ya
gue el porcentaje de producto no conforme por este criterio aun esta por debajo del
90%.

Elaborado por: William H. Otdlora C. — Profesional Especializado SDO

Revisado por: Lina Mercedes Durdn- Profesional Especializado SDO

Aprobado por: Edna del Pilar Pdez-Subdirectora de Desarrollo Organizacional
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