
Subdirección de 
inspección 
y vigilancia.
Proyecto realizado por:

Resultados del taller de 
racionalización de trámites de la



La Subdirección de Desarrollo Organizacional tiene como 
propósito impulsar el fortalecimiento de las áreas que 
tienen a cargo los trámites del Ministerio de Educación 
Nacional (MEN) para garantizar que la promesa de valor 
del MEN se vea reflejada en todos los puntos de contacto de 
los servicios que la entidad presta y por ende, en la 
experiencia que reciben los ciudadanos y los diferentes 
grupos de valor de la entidad.

Como parte de las acciones encaminadas a dar 
cumplimiento al propósito de la Subdirección, se llevó a 
cabo de manera presencial, en el Ministerio de Educación, 
un taller de creación estratégica para la mejora de la 
experiencia de los trámites clave de la Subdirección de 
Inspección y Vigilancia tomando como referencia las 
herramientas estipuladas en la política de Racionalización.

Objetivo general del taller 
Crear iniciativas encaminadas a mejorar la experiencia de los 
ciudadanos con trámites clave de la subdirección para 
garantizar la entrega de la promesa de valor del MEN.

22 de noviembre del 2021

38 asistentes de la Subdirección de 
Inspección y vigilancia.

Objetivos específicos

Trámites impactados
● Certificado de existencia y representación legal de IES
● PQRSD
● Ratificación de reformas estatutarias 

1
Mapear y entender 
cómo es la experiencia 
de los ciudadanos 
antes, durante y 
después de la 
realización del trámite.

2
Identificar los puntos 
críticos en la 
experiencia de los 
ciudadanos como 
puntos de partida para 
el planteamiento de 
iniciativas de 
racionalización.

3
Priorizar iniciativas de 
racionalización 
administrativa, 
tecnológica y 
normativa para definir 
el plan de 
racionalización base 
del 2022.



Metodología implementada

Individualmente, 
planteamos diferentes ideas 
que pudieran solucionar el 
punto de dolor a través de la 
aplicación de la herramienta 
de Mundo Cerrado de SIT® 

En equipo, identificamos los 
puntos de dolor en la experiencia 
del usuario y seleccionamos un 
punto de dolor a solucionar para el 
cual se planteó el “efecto deseado” 
que la entidad busca al solucionar el 
punto crítico seleccionado.

En equipo, construimos 
colectivamente el blueprint 
del trámite* a intervenir 
tomando como punto de 
partida las acciones que 
componen la experiencia del 
usuario. 
*Puede consultar la estructura del blueprint de servicio en 
los anexos a este documento.

1

2

3



Metodología implementada

3

En equipo, articulamos las 
ideas ganadoras en iniciativas 
que tienen el potencial de 
convertirse en proyectos de 
racionalización para el 2022

4

Socializamos y priorizamos 
las iniciativas resultantes para 
reconocer cuáles pueden 
posponerse o ejecutarse,  
cuáles se deben solucionar y 
cuáles debemos planear.

5

Partiendo del desarrollo 
del taller, Anagrama ha 
consolidado el siguiente 
informe con los resultados 
obtenidos desde la 
implementación de la 
metodología.



Puntos críticos e 
iniciativas de 
racionalización para los 
trámites y procesos clave 
de la Subdirección de 
Inspección y Vigilancia



Certificado de existencia 
y representación legal

Puntos críticos e iniciativas para:



Puntos críticos de la 
experiencia desde la 
perspectiva del usuario

Deficiencia en la parametrización 
de los sistemas de información que 
actualizan la herramienta VUMEN, lo 
que crea una incongruencia entre la 
situación pública de la IES y su 
situación real.

Fallas en la plataforma VUMEN 
que generan retrasos en el 
desarrollo del trámite para los 
usuarios y le predisponen al 
desarrollo del trámite afectando así 
su relación con el MEN.

Los puntos de dolor que presenta el ciudadano 
en el desarrollo del trámite fueron el punto de 
partida para el planteamiento de iniciativas de 
racionalización ya que estos representan 
situaciones que ponen en riesgo la entrega de 
la promesa del MEN hacia los ciudadanos. 

Los puntos críticos clave para el trámite de Certificado de existencia y representación 
legal de una IES que fueron identificados por los participantes del taller son:



Descripción de la iniciativa: 
Articular los diferentes sistemas involucrados (VUMEN, SNIES, 
SACES, GESDOC) para que la información sobre las IES activas e 
inactivas esté siempre actualizada y disponible para garantizar la 
eficacia del trámite.

Articulación de sistemas de información
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Esta iniciativa busca garantizar la concordancia entre la información 
pública y real de las IES activas e inactivas para así facilitar el 
desarrollo ágil de todos los trámites.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Aprobación de la iniciativa
● Contratación de firma tecnológica
● Reconocimiento de las capacidades tecnológicas actuales del 

MEN
● Toma de decisiones desde la viabilidad de articular los diferentes 

sistemas de información o adquirir o desarrollar un único sistema 
● Mesas de trabajo entre las diferentes dependencia
● Prototipado, validación e implementación de mejoras
● Socialización de los cambios
● Capacitación en la nueva versión de la herramienta
● Gestión del cambio

Recursos clave para su implementación: 
● Tiempo del área de tecnología
● Presupuesto para contratación de firma de tecnología
● Presupuesto para desarrollo de programa de gestión del cambio 

y del conocimiento.

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Gestión de PQRSD
Puntos críticos e iniciativas para:



Puntos críticos de la 
experiencia desde la 
perspectiva del usuario

Falta de acceso a información en 
tiempo real del estado de la PQRSD 
que genera que el usuario se inquiete al 
no recibir respuesta y cree nuevas 
solicitudes, generando reprocesos y 
saturación de solicitudes.

Demora en la respuesta a los 
traslados y requerimientos en 
época de vacaciones por parte de 
la IES lo que genera demoras y 
riesgos de posibles tutelas.

Los puntos de dolor que presenta el ciudadano 
en el desarrollo del trámite fueron el punto de 
partida para el planteamiento de iniciativas de 
racionalización ya que estos representan 
situaciones que ponen en riesgo la entrega de 
la promesa del MEN hacia los ciudadanos. 

Los puntos críticos clave para el proceso de gestión de las PQRSD que fueron 
identificados por los participantes del taller son:



Descripción de la iniciativa: 
Intervenir el aplicativo para que los ciudadanos puedan ver el estado 
real de su trámite en tiempo real como resultado de la actualización 
continua que el personal interno realiza en cada paso del proceso.

Visualización del estado del trámite
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Minimizar la incertidumbre que los ciudadanos tienen frente al 
estado de su trámite para así disminuir el número de solicitudes y 
aumentar la agilidad en las respuestas.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Aprobación de la iniciativa
● Reconocimiento de las capacidades tecnológicas actuales del 

MEN para implementar la mejora en el aplicativo
● Identificación de la factibilidad de desarrollo
● Intervención del aplicativo y fase de pruebas
● Programación y puesta en marcha de la mejora
● Capacitación interna para facilitar la actualización de la 

información en el aplicativo
● Comunicación de los cambios ante los ciudadanos

Recursos clave para su implementación: 
● Tiempo del área de tecnología
● Recursos financieros para intervención tecnológica
● Disponibilidad de presupuesto y tiempo para capacitación del 

personal

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Descripción de la iniciativa: 
Expedir una directiva ministerial en la cual se recomiende a la IES a 
cumplir los términos legales para responder los traslados o 
requerimientos en época de vacaciones.

Directiva ministerial para temporada de vacaciones
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Lograr la atención de la IES de forma permanente teniendo en 
cuenta que debemos trabajar articuladamente para garantizar 
respuestas oportunas. 

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Aprobación de la iniciativa
● Emisión de la directiva
● Socialización de la directiva
● Acompañamiento a la IES para la implementación de procesos 

que permitan seguir las recomendaciones de la directiva 
ministerial

● Seguimiento y soporte a las acciones de la IES para posicionarnos 
como sus aliados

Recursos clave para su implementación: 
● Campaña de comunicación dirigida a las IES para resaltar el valor 

de seguir las recomendaciones

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Descripción de la iniciativa: 
A través de capacitaciones, mejorar la relación entre las 
dependencias del MEN  y las dependencias de las instituciones con 
las cuales se debe interactuar para lograr el éxito del trámite, 
reconociendo que éste es el resultado del trabajo en conjunto para 
cumplir los objetivos deseados.

Articulación con la IES a través de capacitación
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Hacer más efectiva las capacitaciones en las IES con el objetivo de 
que se beneficie la institución y los ciudadanos a través de la mejora 
en los procesos.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Aprobación de la iniciativa
● Definición de programa de capacitación en la IES 
● Capacitar al personal que liderará el programa de capacitación en 

la IES
● Definición de acuerdos con las IES para la implementación del 

programa
● Desarrollo de las capacitaciones
● Medición y seguimiento a los cambios resultantes de las 

capacitaciones
● Desarrollo de campaña de comunicación en las IES

Recursos clave para su implementación: 
● Campaña de comunicación dirigida a las IES para resaltar el valor 

de las capacitaciones
● Espacios y logística necesaria para el desarrollo de las 

capacitaciones (salones, equipos, material, etc.)

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Ratificación de reformas 
estatutarias

Puntos críticos e iniciativas para:



Puntos críticos de la 
experiencia desde la 
perspectiva del usuario

Falta de 
automatización del 
proceso que afecta la 
trazabilidad de las 
acciones y el desarrollo 
ágil de acciones como la 
firma.

Falta de integración 
entre las dependencias 
involucradas en las 
diferentes etapas del 
proceso lo que afecta 
tiempos y genera 
reprocesos.

Los puntos de dolor que presenta el ciudadano 
en el desarrollo del trámite fueron el punto de 
partida para el planteamiento de iniciativas de 
racionalización ya que estos representan 
situaciones que ponen en riesgo la entrega de 
la promesa del MEN hacia los ciudadanos. 

Los puntos críticos clave para el trámite de ratificación de reformas estatutarias que 
fueron identificados por los participantes del taller son:

Fallas en la experiencia 
con VUMEN lo que afecta 
la experiencia del usuario 
final y el desarrollo de 
procesos internos. 

Ausencia de término 
legal lo que afecta la 
experiencia del usuario 
final al no tener tiempos 
establecidos.



Descripción de la iniciativa: 
Implementación de una reglamentación en el proceso de trámites 
realizados a través de VUMEN.

Directiva ministerial de VUMEN
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Lograr la organización de tiempos de procedimientos y respuesta de 
los trámites para así alinear expectativas claramente con los 
ciudadanos.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Aprobación de la iniciativa
● Diseño de procedimiento por cada líder funcional de los trámites
● Capacitación y socialización de la normativa al usuario interno y 

externo

Recursos clave para su implementación: 
● Tiempo para la definición, revisión y aprobación de la normativa
● Recursos para el desarrollo de capacitaciones

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Descripción de la iniciativa: 
Asignar a una persona de la UAC como canal directo entre el 
ciudadano y la subdirección para así facilitar el direccionamiento 
acertado de las solicitudes y garantizar la agilidad en su respuesta 
cuando éstas corresponden a actos administrativos de la 
subdirección.

Enlace exclusivo de la UAC
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Agilizar el proceso de notificación de reformas estatutarias.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Aprobación de la iniciativa
● Asignación de enlace de Inspección y Vigilancia de la UAC 
● Capacitación a la persona que asumirá el rol
● Definición de procesos 

Recursos clave para su implementación: 
● Persona encargada en la UAC
● Tiempo para el ajuste de procesos y protocolos

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Priorización de acciones 
de racionalización para 
trámites y procesos clave 
de la Subdirección de 
Inspección y Vigilancia



Iniciativas resultantes

Articulación de sistemas de información1

Visualización del estado del trámite2

Directiva ministerial para temporada de vacaciones3

Articulación con la IES a través de capacitación4

Directiva ministerial de VUMEN5

Enlace exclusivo de la UAC6

1

2

3

4

5

6



Listado y priorización de 
acciones de 
racionalización para los 
trámites y procesos clave 
de la Subdirección de 
Inspección y Vigilancia



LISTADO Y PRIORIZACIÓN DE ACCIONES DE RACIONALIZACIÓN
PARA LOS TRÁMITES DE INSPECCIÓN Y VIGILANCIA

Situación a mejorar Acción
Tipo de 
acción

Recursos necesarios
Beneficio para el 

ciudadano
Prioridad Responsable

Deficiencia en la parametrización de los sistemas de 
información que actualizan la herramienta VUMEN, lo que 
crea una incongruencia entre la situación pública de la IES y su 
situación real.
Fallas en la plataforma VUMEN que generan retrasos en el 
desarrollo del trámite para los usuarios y le predisponen al 
desarrollo del trámite afectando así su relación con el MEN.
Falta de automatización del proceso que afecta la 
trazabilidad de las acciones y el desarrollo ágil de acciones 
como la firma.
Falta de integración entre las dependencias involucradas en 
las diferentes etapas del proceso lo que afecta tiempos y 
genera reprocesos.
Fallas en la experiencia con VUMEN lo que afecta la 
experiencia del usuario final y el desarrollo de procesos 
internos. 

Articulación de 
sistemas de 
información

Racionalización 
tecnológica

● Tiempo del área de tecnología
● Presupuesto para contratación de 

firma de tecnología
● Presupuesto para desarrollo de 

programa de gestión del cambio y 
del conocimiento.

10 Prioridad 2: 
Planear

Tecnología y 
dependencias de los 

trámites a racionalizar

Falta de acceso a información en tiempo real del estado de la 
PQRSD que genera que el usuario se inquiete al no recibir 
respuesta y cree nuevas solicitudes, generando reprocesos y 
saturación de solicitudes.

Visualización del 
estado del trámite

Racionalización 
tecnológica

● Tiempo del área de tecnología
● Recursos financieros para 

intervención tecnológica
● Disponibilidad de presupuesto y 

tiempo para capacitación del 
personal

9 Prioridad 1:
Ejecutar

Tecnología y 
dependencias de los 

trámites a racionalizar

Demora en la respuesta a los traslados y requerimientos en 
época de vacaciones por parte de la IES lo que genera 
demoras y riesgos de posibles tutelas.

Directiva ministerial 
para temporada de 
vacaciones

Racionalización 
normativa

● Campaña de comunicación dirigida a 
las IES para resaltar el valor de seguir 
las recomendaciones

8 Prioridad 1:
Ejecutar TBD

Articulación con la 
IES a través de 
capacitación

Racionalización 
administrativa

● Campaña de comunicación dirigida a 
las IES para resaltar el valor de las 
capacitaciones

● Espacios y logística necesaria para el 
desarrollo de las capacitaciones 
(salones, equipos, material, etc.)

9 Prioridad 1:
Ejecutar TBD

Ausencia de término legal lo que afecta la experiencia del 
usuario final al no tener tiempos establecidos.

Directiva ministerial 
de VUMEN

Racionalización 
normativa

● Tiempo para la definición, revisión y 
aprobación de la normativa

● Recursos para el desarrollo de 
capacitaciones

6 Prioridad 1:
Ejecutar TBD

Falta de automatización del proceso que afecta la 
trazabilidad de las acciones y el desarrollo ágil de acciones 
como la firma.
Falta de integración entre las dependencias involucradas en 
las diferentes etapas del proceso lo que afecta tiempos y 
genera reprocesos.

Enlace exclusivo de 
la UAC

Racionalización 
administrativa

● Persona encargada en la UAC
● Tiempo para el ajuste de procesos y 

protocolos
10 Prioridad 1:

Ejecutar TBD



Anexos



Lista de asistencia al taller



Memoria fotográfica



Componentes base del Blueprint de servicio
Momento

Puntos de 
contacto

Línea de 
interacción

Fr
on

ts
ta

g
e Acciones

del front

Línea de 
visibilidad

B
ac

ks
ta

g
e

Acciones 
internas o 
del back

Acciones 
del usuario

Ex
p

er
ie

n
ci

a 
d

el
 u

su
ar

io

Puntos 
críticos

Momentos
Etapas de la experiencia que 
contemplan el 
antes-durante-después

Acciones del usuario
Detalle de los pasos que sigue el 
usuario en cada una de las etapas 
del trámite

Puntos de contacto
Componentes que soportan el 
desarrollo de las acciones en cada 
paso y conectan al usuario con la 
línea de atención (ej. call center, 
formularios, etc)

Acciones del front
Acciones del personal de la entidad 
que facilitan el flujo del usuario y 
que son “visibles” para él.

Acciones del back
Acciones del personal de la entidad 
que facilitan el desarrollo de las 
acciones del front o las acciones de 
los usuarios.

Puntos críticos
Situaciones que afectan la calidad 
de la atención y la eficiencia de la 
operación y que deben ser 
solucionadas para garantizar una 
buena experiencia para el usuario.

Alegrías

Alegrías
Situaciones que le generan alegrías 
al usuario durante el desarrollo del 
trámite.



Subdirección de 
inspección 
y vigilancia.
Proyecto realizado por:

Resultados del taller de 
racionalización de trámites de la



Convalidaciones 
de estudios de

Proyecto realizado por:

Resultados del taller de 
racionalización del trámite de 

preescolar, básica y media
realizados en el exterior.



La Subdirección de Desarrollo Organizacional tiene como 
propósito impulsar el fortalecimiento de las áreas que tienen 
a cargo los trámites del Ministerio de Educación Nacional 
(MEN) para garantizar que la promesa de valor del MEN se 
vea reflejada en todos los puntos de contacto de los servicios 
que la entidad presta y por ende, en la experiencia que 
reciben los ciudadanos y los diferentes grupos de valor de la 
entidad.

Como parte de las acciones encaminadas a dar 
cumplimiento al propósito de la Subdirección, se llevó a 
cabo de manera presencial, en el Ministerio de Educación, 
un taller de creación estratégica para la mejora de la 
experiencia de uno de los trámites cave de la Dirección de 
Calidad de Educación Preescolar, Básica y Media tomando 
como referencia las herramientas estipuladas en la política 
de Racionalización.

Objetivo general del taller 
Crear iniciativas encaminadas a mejorar la experiencia de los 
ciudadanos con trámites clave de la subdirección para 
garantizar la entrega de la promesa de valor del MEN.

23 de noviembre del 2021

4 asistentes de la Dirección de Calidad de 
Educación Preescolar, Básica y Media

Objetivos específicos

Trámite impactado
● Convalidaciones de estudios de preescolar, básica y media 

realizados en el exterior.

1
Mapear y entender 
cómo es la experiencia 
de los ciudadanos 
antes, durante y 
después de la 
realización del trámite.

2
Identificar los puntos 
críticos en la 
experiencia de los 
ciudadanos como 
puntos de partida para 
el planteamiento de 
iniciativas de 
racionalización.

3
Priorizar iniciativas de 
racionalización 
administrativa, 
tecnológica y 
normativa para definir 
el plan de 
racionalización base 
del 2022.



Metodología implementada

Individualmente, 
planteamos diferentes ideas 
que pudieran solucionar el 
punto de dolor a través de la 
aplicación de la herramienta 
de Mundo Cerrado de SIT® 

En equipo, identificamos los 
puntos de dolor en la experiencia 
del usuario y seleccionamos un 
punto de dolor a solucionar para el 
cual se planteó el “efecto deseado” 
que la entidad busca al solucionar el 
punto crítico seleccionado.

En equipo, construimos 
colectivamente el blueprint 
del trámite* a intervenir 
tomando como punto de 
partida las acciones que 
componen la experiencia del 
usuario. 
*Puede consultar la estructura del blueprint de servicio en 
los anexos a este documento.

1

2

3



Metodología implementada

3

En equipo, articulamos las 
ideas ganadoras en iniciativas 
que tienen el potencial de 
convertirse en proyectos de 
racionalización para el 2022

Socializamos y priorizamos 
las iniciativas resultantes para 
reconocer cuáles pueden 
posponerse o ejecutarse,  
cuáles se deben solucionar y 
cuáles debemos planear.

Partiendo del desarrollo 
del taller, Anagrama ha 
consolidado el siguiente 
informe con los resultados 
obtenidos desde la 
implementación de la 
metodología.

4

5



Puntos críticos e 
iniciativas de 
racionalización para el 
trámite de convalidaciones 
de estudios de educación 
preescolar, básica y media 
realizados en el exterior.



Puntos críticos de la 
experiencia desde la 
perspectiva del usuario

Falta de personal 
calificado para realizar las 
convalidaciones de países 
difíciles o “raros”, lo que 
genera un cuello de botella 
en el proceso haciendo que 
el equipo tenga sobrecarga 
laboral y no se cumplan los 
tiempos establecidos.

El conocimiento sobre la 
convalidación con países 
con acuerdos bilaterales, lo 
tiene una sola persona 
haciendo que el  proceso 
sea dependiente de ciertas 
personas evidenciando que 
no hay una gestión del 
conocimiento al interior 
del grupo.

Los puntos de dolor que presenta el ciudadano 
en el desarrollo del trámite fueron el punto de 
partida para el planteamiento de iniciativas de 
racionalización ya que estos representan 
situaciones que ponen en riesgo la entrega de 
la promesa del MEN hacia los ciudadanos. 

Los puntos críticos clave para el trámite de Convalidaciones de estudios de preescolar, básica y 
media realizados en el exterior que fueron identificados por los participantes del taller son:

La información necesaria 
para el desarrollo del 
trámite no es clara y 
asequible para los 
usuarios lo que hace que 
se creen PQRSD que 
podrían evitarse.

La plataforma 
presenta diferentes 
fallas al momento de 
convalidar lo que 
dificulta el 
procesamiento y la 
agilidad de la respuesta 
del resultado trámite.



Descripción de la iniciativa: 
Revisión de los países con lo que se quieren o necesitan hacer los 
acuerdos para gestionar un espacio desde la oficina internacional, 
con los equipos técnicos de los países (embajadas) para llegar a 
consensos y formalizarlos con los  embajadores  o autoridades 
respectivas. 

Acuerdos bilaterales
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Crear convenios que faciliten las convalidaciones (tanto las que están 
en ejecución como las nuevas) y que todos los funcionarios 
conozcan o estén capacitados para convalidar teniendo en cuenta 
los acuerdos establecidos. 

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Identificación de los países clave con los que no hay convenios y/o 

acuerdos 
● Revisión de las condiciones de estos países (reunión con equipos 

técnicos en educación de cada embajada) 
● Planeación de los acuerdos
● Definición y reglamentación de los acuerdos con embajadores 
● Desarrollo de capacitaciones con el equipo para conocer los 

acuerdos establecidos.

Recursos clave para su implementación: 
● Documentos internacionales
● Soporte documental
● Talento humano
● Disposición a nivel relacional
● Líder del equipo
● Directora de calidad
● Internacionales
● Conocimiento del equipo técnico (en educación) en embajadas
● Embajadores (cancillería)

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 5 6 7 8 9 104



Descripción de la iniciativa: 
Formalizar el conocimiento de la Dirección desde la gestión 
documental y la creación de espacios de capacitación para el equipo 
en donde se comparta conocimiento y se asegure que todos los 
funcionarios estén en capacidad para ejercer los procesos del 
trámite.

Gestión del Conocimiento
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Agilidad en el trámite al contar con un equipo de trabajo calificado y 
en la capacidad de asumir diferentes roles, asegurando que el 
conocimiento no esté concentrado en una sola persona sino en 
cualquier miembro del equipo.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Aprobación de la iniciativa
● Identificar el estado actual de la gestión del conocimiento en la dirección 

(qué se encuentra documentado, qué no, etc.) 
● Documentar el conocimiento que aún no está documentado
● Crear un “pensum” para las capacitaciones con indicadores de gestión 

para validar su impacto
● Desarrollar el material para las capacitaciones
● Desarrollar un calendario de capacitaciones
● Facilitar las capacitaciones
● Realizar seguimiento al desempeño del equipo partiendo de los 

indicadores definidos y reforzar falencias

Recursos clave para su implementación: 
● Contar con tiempo del equipo para que puedan tomar las 

capacitaciones
● Apoyo de una consultoría en gestión documental y del 

conocimiento para formalizar procesos clave
● Tener un facilitador competente que cuente con el conocimiento 

necesario sobre los procesos 
● Recursos para el desarrollo del material de estudio
● Acceso a una biblioteca de contenidos en donde se pueda 

documentar la información de la dirección

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Descripción de la iniciativa: 
Actualizar el proceso de convalidaciones e intervenir las plataformas 
(Convalidaciones EPBM, SUIT y de Gobierno en Línea) para asegurar 
que el procesamiento del trámite sea eficiente y sin barreras tanto 
para el ciudadano como para los funcionarios.

Actualización del proceso para un trámite ágil
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Agilizar los tiempos de respuesta de las resoluciones para cumplir 
con la promesa de valor del MEN y los acuerdos hacia los 
ciudadanos.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Aprobación de la iniciativa
● Identificación de los cuellos de botella actuales en el proceso
● Identificar las tareas clave y las innecesarias para reconocer cómo realizar 

una ingeniería a los procesos del trámite
● Analizar el funcionamiento de los sistemas de tecnología y reconocer 

puntos críticos a intervenir desde tecnología
● Ajustar el proceso y las herramientas de soporte
● Documentar el proceso
● Desarrollar dentro de la estrategia de comunicación del MEN material 

audiovisual (ej. videos cortos) para que los ciudadanos tengan acceso a la 
información del trámite y sus actualizaciones.

Recursos clave para su implementación: 
● Consultor que facilite la reingeniería del proceso del trámite
● Tiempo del área de tecnología para el análisis de las herramientas 

de soporte
● Recursos financieros para la actualización de sistemas de 

información: plataforma convalidaciones, SUIT y Gobierno en 
línea.

● Equipo audiovisual
● Personal de la: Dirección de calidad, UAC, Comunicaciones, 

tecnología, SDO y talento humano

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Priorización de acciones 
de racionalización para el 
trámite de convalidaciones 
de estudios de educación 
preescolar, básica y media 
realizados en el exterior.



Iniciativas resultantes

Acuerdos bilaterales1

Gestión del conocimiento2

Actualización del proceso para un trámite ágil3

1

2

3



Listado y priorización de 
acciones de racionalización 
para el trámite de 
convalidaciones de estudios de 
educación preescolar, básica y 
media realizados en el exterior.



LISTADO Y PRIORIZACIÓN DE ACCIONES DE RACIONALIZACIÓN
PARA EL TRÁMITE DE CONVALIDACIONES DE ESTUDIOS DE PREESCOLAR, BÁSICA Y MEDIA

Situación a mejorar Acción
Tipo de 
acción

Recursos necesarios
Beneficio para el 

ciudadano
Prioridad Responsable

Falta de personal calificado para realizar las convalidaciones 
lo que genera un cuello de botella en el proceso haciendo que 
el equipo tenga sobrecarga laboral y no se cumplan los 
tiempos establecidos.

Gestión del 
conocimiento

Racionalización 
administrativa

● Contar con tiempo del equipo para 
que puedan tomar las capacitaciones

● Apoyo de una consultoría en gestión 
documental y del conocimiento para 
formalizar procesos clave

● Tener un facilitador competente que 
cuente con el conocimiento 
necesario sobre los procesos 

● Recursos para el desarrollo del 
material de estudio

● Acceso a una biblioteca de 
contenidos en donde se pueda 
documentar la información de la 
dirección

10 Prioridad 2: 
Planear

Dependencias del  
trámite a racionalizar, 

talento humano

El conocimiento sobre la convalidación con países con 
acuerdos bilaterales, lo tiene una sola persona haciendo que el  
proceso sea dependiente de ciertas personas evidenciando 
que no hay una gestión del conocimiento al interior del 
grupo.

Acuerdos Bilaterales
Racionalización 
administrativa y 

normativa

● Documentos internacionales
● Soporte documental
● Talento humano
● Disposición a nivel relacional
● Líder del equipo
● Directora de calidad
● Internacionales
● Conocimiento del equipo técnico (en 

educación) en embajadas
● Embajadores (cancillería)

8 Prioridad 2:
Planear

Líder del equipo
Directora de calidad

Internacionales
Embajadores 
(cancillería)

Capacitación

La información necesaria para el desarrollo del trámite no es 
clara y asequible para los usuarios lo que hace que se creen 
PQRSD que podrían evitarse.

Actualización del 
proceso para un 

trámite ágil

Racionalización 
administrativa y 

tecnológica

● Consultor que facilite la reingeniería 
del proceso del trámite

● Tiempo del área de tecnología para el 
análisis de las herramientas de 
soporte

● Recursos financieros para la 
actualización de sistemas de 
información: plataforma 
convalidaciones, SUIT y Gobierno en 
línea.

● Equipo audiovisual
● Personal de la: Dirección de calidad, 

UAC, Comunicaciones, tecnología, 
SDO y talento humano

10

Prioridad 1:
Ejecutar

Tecnología
Dirección de calidad
Comunicaciones del 

MEN
SDOLa plataforma presenta diferentes fallas al momento de 

convalidar lo que dificulta el procesamiento y la agilidad de la 
respuesta del resultado trámite.

10
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Lista de asistencia al taller



Memoria fotográfica



Componentes base del Blueprint de servicio
Momento

Puntos de 
contacto

Línea de 
interacción

Fr
on

ts
ta

g
e Acciones

del front

Línea de 
visibilidad

B
ac

ks
ta

g
e

Acciones 
internas o 
del back

Acciones 
del usuario

Ex
p

er
ie

n
ci

a 
d

el
 u

su
ar

io

Puntos 
críticos

Momentos
Etapas de la experiencia que 
contemplan el 
antes-durante-después

Acciones del usuario
Detalle de los pasos que sigue el 
usuario en cada una de las etapas 
del trámite

Puntos de contacto
Componentes que soportan el 
desarrollo de las acciones en cada 
paso y conectan al usuario con la 
línea de atención (ej. call center, 
formularios, etc)

Acciones del front
Acciones del personal de la entidad 
que facilitan el flujo del usuario y 
que son “visibles” para él.

Acciones del back
Acciones del personal de la entidad 
que facilitan el desarrollo de las 
acciones del front o las acciones de 
los usuarios.

Puntos críticos
Situaciones que afectan la calidad 
de la atención y la eficiencia de la 
operación y que deben ser 
solucionadas para garantizar una 
buena experiencia para el usuario.

Alegrías

Alegrías
Situaciones que le generan alegrías 
al usuario durante el desarrollo del 
trámite.



Blueprint actualizado del trámite



Convalidaciones 
de estudios de

Proyecto realizado por:

Resultados del taller de 
racionalización del trámite de 

preescolar, básica y media
realizados en el exterior.



Convalidaciones 
de estudios de

Proyecto realizado por:

Resultados del taller de 
racionalización del trámite de 

pregrado o posgrado 
otorgados en el exterior.



La Subdirección de Desarrollo Organizacional tiene como 
propósito impulsar el fortalecimiento de las áreas que tienen 
a cargo los trámites del Ministerio de Educación Nacional 
(MEN) para garantizar que la promesa de valor del MEN se 
vea reflejada en todos los puntos de contacto de los servicios 
que la entidad presta y por ende, en la experiencia que 
reciben los ciudadanos y los diferentes grupos de valor de la 
entidad.

Como parte de las acciones encaminadas a dar 
cumplimiento al propósito de la Subdirección, se llevó a 
cabo de manera presencial, en el Ministerio de Educación, 
un taller de creación estratégica para la mejora de la 
experiencia de uno de los trámites cave de la Subdirección 
de Aseguramiento tomando como referencia las 
herramientas estipuladas en la política de Racionalización.

Objetivo general del taller 
Crear iniciativas encaminadas a mejorar la experiencia de los 
ciudadanos con trámites clave de la subdirección para 
garantizar la entrega de la promesa de valor del MEN.

2 de diciembre del 2021

35 asistentes de la Subdirección de Aseguramiento

Objetivos específicos

Trámite impactado
● Convalidaciones de estudios de pregrado o posgrado 

otorgados en el exterior. 

1
Mapear y entender 
cómo es la experiencia 
de los ciudadanos 
antes, durante y 
después de la 
realización del trámite.

2
Identificar los puntos 
críticos en la 
experiencia de los 
ciudadanos como 
puntos de partida para 
el planteamiento de 
iniciativas de 
racionalización.

3
Priorizar iniciativas de 
racionalización 
administrativa, 
tecnológica y 
normativa para definir 
el plan de 
racionalización base 
del 2022.



Metodología implementada

Individualmente, 
planteamos diferentes ideas 
que pudieran solucionar el 
punto de dolor a través de la 
aplicación de la herramienta 
de Mundo Cerrado de SIT® 

En equipo, identificamos los 
puntos de dolor en la experiencia 
del usuario y seleccionamos un 
punto de dolor a solucionar para el 
cual se planteó el “efecto deseado” 
que la entidad busca al solucionar el 
punto crítico seleccionado.

En equipo, construimos 
colectivamente el blueprint 
del trámite* a intervenir 
tomando como punto de 
partida las acciones que 
componen la experiencia del 
usuario. 
*Puede consultar la estructura del blueprint de servicio en 
los anexos a este documento.

1

2

3



Metodología implementada

3

En equipo, articulamos las 
ideas ganadoras en iniciativas 
que tienen el potencial de 
convertirse en proyectos de 
racionalización para el 2022

Socializamos y priorizamos 
las iniciativas resultantes para 
reconocer cuáles pueden 
posponerse o ejecutarse,  
cuáles se deben solucionar y 
cuáles debemos planear.

Partiendo del desarrollo 
del taller, Anagrama ha 
consolidado el siguiente 
informe con los resultados 
obtenidos desde la 
implementación de la 
metodología.

4

53



Puntos críticos e iniciativas 
de racionalización para el 
trámite de convalidaciones de 
estudios pregrado o posgrado 
otorgados en el exterior.



Puntos críticos de la 
experiencia desde la 
perspectiva del usuario

La promesa en cuanto a los tiempos de 
respuesta no se da, pues los tiempos de 
evaluación en sala son prolongados.

El MEN comete errores en la expedición del 
acto administrativo prolongando el proceso 
para el ciudadano ya que debe “volver a 
iniciar” su trámite puesto que el proceso le 
toma más de 15 días en obtener respuesta con 
la corrección. 

Los puntos de dolor que presenta el ciudadano 
en el desarrollo del trámite fueron el punto de 
partida para el planteamiento de iniciativas de 
racionalización ya que estos representan 
situaciones que ponen en riesgo la entrega de 
la promesa del MEN hacia los ciudadanos. 

Los puntos críticos clave para el trámite de Convalidaciones de estudios de pregrado o 
posgrado otorgados  en el exterior que fueron identificados por los participantes del taller son:

No se dan respuestas oportunas a los 
recursos de reposición y apelación lo que 
afecta la percepción del ciudadano sobre la 
gestión del MEN dado que siente que no se 
tiene en cuenta su situación.

Los ciudadanos toman la decisión de 
estudiar en el exterior sin evaluar si el 
programa a estudiar es válido por su país o 
no; lo que afecta el cumplimiento de sus 
metas personales y laborales al reconocer 
que no es posible la convalidación. 

Los requerimientos para el desarrollo del 
trámite no son claros para el ciudadano lo que 
dificulta el curso del proceso debido a 
documentos faltantes o errores que pueden 
evitarse con una buena preparación por parte del 
ciudadano.



Descripción de la iniciativa: 
Reingeniería del proceso previo al ingreso de los casos a la CONACES 
para mejorar la capacidad de respuesta de la sala.

Reingeniería de CONACES
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Reducción de tiempos adicionales a los establecidos en la 
evaluación.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Hacer una reingeniería del proceso para detectar los cuellos de botella, 

oportunidades de mejora y determinar el tipo de soluciones.
● A partir del diagnóstico de la reingeniería evaluar si se necesita 

Incrementar el número de salas y/o la contratación de talento humano 
CONACES.

● Crear un proceso de retroalimentación y evaluación constante  sobre las 
dificultades presentadas y crear casos de solución a partir de los errores 
para que no se repitan y se genere aprendizaje en el equipo.

● Realizar seguimiento al desempeño del equipo CONACES partiendo de 
los indicadores definidos y reforzar falencias

Recursos clave para su implementación: 
● Apoyo de una consultoría para realizar la reingeniería del proceso 

y encontrar dificultades internas
● Talento humano con la capacidad de crear los espacios de 

retroalimentación atados a los indicadores de desempeño 
CONACES. 

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 5 6 7 8 9 104



Descripción de la iniciativa: 
Acompañamiento de al menos dos días, al personal nuevo en el proceso o 
que requiere de refuerzo, en las gestiones que se realicen durante el 
procesamiento del trámite para así apoyarlos en la solución de dudas e 
identificación de errores frecuentes para crear herramientas que permitan 
mitigarlos.

Mentoría: hermano mayor
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Evitar errores humanos en el procesamiento de solicitudes y emisión 
de resoluciones.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Identificar líderes en cada etapa del proceso
● Crear un plan de trabajo/acompañamiento sin afectar el proceso 

y la gestión de casos
● Desarrollar el formato de informes o reportes de los errores más 

comunes
● Diseñar un plan de mejoramiento a los errores
● Diseñar el plan de implementación o pilotos para hacer el 

acompañamiento e iterarlo 

Recursos clave para su implementación: 
● Contar con tiempo para el desarrollo de la iniciativa
● Apoyo de algún director de proyectos para crear el sistema de 

acompañamiento y retroalimentación
● Disposición de los funcionarios 
● Aprobación de ajuste de roles y cargas

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Descripción de la iniciativa: 
Establecer un proceso para la corrección y atención prioritaria de 
solicitudes de corrección a errores formales evitando.

Vía rápida para corrección
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Disminuir los tiempos de respuesta de ajuste por errores formales en 
la Resolución para que los ciudadanos se sientan satisfechos con el 
servicio prestado. 

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Hacer una sesión con funcionarios para definir el proceso de vía 

rápida para la corrección de resoluciones.
● Analizar o evaluar la posibilidad de involucrar sistemas 

tecnológicos que ayuden a evitar errores en la resolución.

Recursos clave para su implementación: 
● Consultor que facilite las sesiones para la definición del proceso 

ágil
● Tiempo del área de tecnología para el análisis de las herramientas 

de soporte y posible identificación preliminar de errores
● Funcionarios encargados del proceso

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Descripción de la iniciativa: 
Implementar acciones para racionalizar y agilizar el trámite de 
recursos por medio de herramientas que brinden información al 
usuario y ayuden en la sistematización del proceso.

Respuestas oportunas a recursos
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Respuestas oportunas a los recursos de reposición y apelación

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Diseñar y comunicar a los usuarios la carta de instrucción sobre la 

interposición de recursos al momento de notificar
● Sistematizar las fases de los recursos
● Implementar firmas electrónicas con el fin de agilizar el procesos 

y dar respuestas oportunas
● Desarrollar la interoperabilidad entre sistemas
● Desarrollo de capacitaciones para brindar un mejor servicio 
● Evaluar la capacidad y determinar si se necesita más recursos 

humanos

Recursos clave para su implementación: 
● Tiempo del área de tecnología para el análisis de las herramientas 

de soporte e implementación de firmas electrónicas 
● Facilitador para hacer las capacitaciones al equipo
● Consultoría  para evaluar la necesidad de capital humano
● Área de comunicaciones del MEN para diseñar los mensajes y la 

comunicación de la carta de instrucción al ciudadano

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Descripción de la iniciativa: 
Formar a los ciudadanos frente a los requisitos del trámite de 
convalidaciones y así facilitar la toma de decisiones informadas en el 
desarrollo de su futuro..

Educar para convalidar
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Agilizar los tiempos de respuesta de las resoluciones para cumplir 
con la promesa de valor del MEN y los acuerdos hacia los 
ciudadanos.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Definir un plan de formación a los ciudadanos, involucrando a los 

colegios e IES como actores clave en el proyecto
● Definir una estrategia de comunicación que soporte las acciones 

sincrónicas (capacitaciones, charlas, etc.) y que esté enfocada en 
impactar diferentes audiencias (estudiantes, colegios,IES, etc)

● Diseñar las sesiones sincrónicas dirigidas a los ciudadanos sobre  
el trámite de convalidaciones para poder acercar el conocimiento 
y resolver las dudas de los usuarios

● Desarrollar los puntos de contacto para estas capacitaciones
● Definir indicadores para medir la efectividad de la iniciativa

Recursos clave para su implementación: 
● Profesionales capacitados para definir el plan de formación
● Espacios físicos para el desarrollo de acciones sincrónicas
● Recursos para el desarrollo del material de apoyo 
● Recursos para el desarrollo e implementación de estrategia de 

comunicación

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Descripción de la iniciativa: 
Incentivar al usuario a que consulte los programas de la oferta 
nacional en SNIES y pueda comparar con el programa de su interés 
para poder tomar decisiones  y tener información de manera 
oportuna. *Haciendo la aclaración que este sería un referente de la oferta educativa

Información de referencia
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Ciudadanos con información oportuna y empoderados para tomar 
decisiones.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Desarrollar o verificar la información que hoy en día hay sobre los 

programas para desarrollar el cuadro comparativo.
● Crear el cuadro teniendo lineamiento de diseño de la información 
● Crear una administración de la información para que la información esté 

actualizada.
● Probar con usuarios para conocer si la información es clara y que mejoras 

se pueden hacer desde lo visual o desde el contenido.
● Determinar en qué medios de comunicación va a estar y cuales son los 

canales de soporte en dado caso que el usuario tenga dudas.
● Desarrollar una estrategia de comunicación para garantizar que el 

ciudadano entienda SNIES como un centro de referencia 

Recursos clave para su implementación:
● Equipo de comunicaciones 
● Equipo de la subdirección que valide la información
● Equipo encargado de la página 

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Descripción de la iniciativa: 
Estrategia de comunicación con las IES de los países de donde se 
reciben más convalidaciones para que estas notifiquen y orienten a 
los estudiantes colombianos sobre los documentos que el MEN 
exige para el trámite de convalidación.

Minimización de traslados
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Disminución de traslados

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Focalizar a las IES por países que más convalidaciones reciben del 

MEN
● Diseñar la estrategia de comunicación con el área de 

comunicación del MEN enfocada en impactar a las IES 
focalizadas 

● Implementar y establecer el contacto directo con las IES para 
co-crear el plan

● Establecer indicadores para medir la efectividad el plan de acción 

Recursos clave para su implementación: 
● Equipo de comunicaciones del MEN
● Recurso humano idóneo para relacionarse con la IES
● Encargado para el seguimiento del plan de acción

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Priorización de acciones de 
racionalización de 
racionalización para el 
trámite de convalidaciones de 
estudios pregrado o posgrado 
otorgados en el exterior.



Iniciativas resultantes

Reingeniería de CONACES1

Mentoría: hermano mayor2

Vía rápida para corrección3

1

2

3

Respuestas oportunas a recursos4

Educar para convalidar5

4 5

Información de referencia6

6

Minimización de traslados7

7



Listado y priorización de 
acciones de racionalización 
para el trámite de 
convalidaciones de estudios 
pregrado o posgrado en el 
exterior.



LISTADO Y PRIORIZACIÓN DE ACCIONES DE RACIONALIZACIÓN
PARA EL TRÁMITE DE CONVALIDACIONES DE ESTUDIOS DE PREGRADO O POSGRADO

Situación a mejorar Acción Tipo de acción Recursos necesarios
Beneficio para el 

ciudadano
Prioridad Responsable

La promesa en cuanto a los tiempos de respuesta no 
se da, pues los tiempos de evaluación en sala son 
prolongados.

Reingeniería de CONACES Racionalización 
administrativa

● Apoyo de una consultoría para realizar la 
reingeniería del proceso y encontrar dificultades 
internas

● Talento humano con la capacidad de crear los 
espacios de retroalimentación atados a los 
indicadores de desempeño CONACES. 

10 Prioridad 2:
Planear

Subdirección del  trámite a 
racionalizar

No se dan respuestas oportunas a los recursos de reposición y 
apelación lo que afecta la percepción del ciudadano sobre la 
gestión del MEN dado que siente que no se tiene en cuenta su 
situación.

Respuestas oportunas a 
recursos

Racionalización 
administrativa y 

tecnológica

● Tiempo del área de tecnología para el análisis de 
las herramientas de soporte e implementación 
de firmas electrónicas 

● Facilitador para hacer las capacitaciones al 
equipo

● Consultoría  para evaluar la necesidad de capital 
humano

● Área de comunicaciones del MEN para diseñar 
los mensajes y la comunicación de la carta de 
instrucción al ciudadano

10 Prioridad 2:
Planear

Equipos de comunicaciones del 
MEN y la Subdirección del  

trámite a racionalizar

El MEN comete errores en la expedición del acto 
administrativo prolongando el proceso para el 
ciudadano ya que debe “volver a iniciar” su trámite 
puesto que el proceso le toma más de 15 días en obtener 
respuesta con la corrección. 

Mentoría hermano mayor Racionalización 
administrativa

● Contar con tiempo para el desarrollo de la 
iniciativa

● Apoyo de algún director de proyectos para crear 
el sistema de acompañamiento y 
retroalimentación

● Disposición de los funcionarios 
● Aprobación de ajuste de roles y cargas

8 Prioridad 1:
Ejecutar

Subdirección del  trámite a 
racionalizar, talento humano

Vía rápida para la 
corrección

Racionalización 
administrativa y 

tecnológica

● Consultor que facilite las sesiones para la 
definición del proceso ágil

● Tiempo del área de tecnología para el análisis de 
las herramientas de soporte y posible 
identificación preliminar de errores

● Funcionarios encargados del proceso

10
Prioridad 1:

Ejecutar Subdirección del  trámite a 
racionalizar

Los requerimientos para el desarrollo del trámite no son claros 
para el ciudadano lo que dificulta el curso del proceso debido a 
documentos faltantes o errores que pueden evitarse con una 
buena preparación por parte del ciudadano.

Educar para convalidar Racionalización 
administrativa 

● Profesionales capacitados para definir el plan de 
formación

● Espacios físicos para el desarrollo de acciones 
sincrónicas

● Recursos para el desarrollo del material de apoyo 
● Recursos para el desarrollo e implementación de 

estrategia de comunicación

9
Prioridad 2:

Planear
Equipos de comunicaciones del 

MEN y la Subdirección del  
trámite a racionalizar

Minimización de traslados Racionalización 
administrativa 

● Equipo de comunicaciones del MEN
● Recurso humano idóneo para relacionarse con la 

IES
● Encargado para el seguimiento del plan de 

acción

9 Prioridad 2:
Planear

Equipos de comunicaciones del 
MEN y la Subdirección del  

trámite a racionalizar

Los ciudadanos toman la decisión de estudiar en el exterior sin 
evaluar si el programa a estudiar es válido por su país o no; lo que 
afecta el cumplimiento de sus metas personales y laborales al 
reconocer que no es posible la convalidación. 

Información de referencia
Racionalización 
administrativa  y 

tecnológica

● Equipo de comunicaciones 
● Equipo de la subdirección que valide la 

información
● Equipo encargado de la página 

8 Prioridad 1:
Ejecutar

Equipos de comunicaciones del 
MEN y la Dependencia del  

trámite a racionalizar



Anexos



Lista de asistencia al taller



Memoria fotográfica



Componentes base del Blueprint de servicio
Momento

Puntos de 
contacto

Línea de 
interacción

Fr
on

ts
ta

g
e Acciones

del front

Línea de 
visibilidad

B
ac

ks
ta

g
e

Acciones 
internas o 
del back

Acciones 
del usuario

Ex
p

er
ie

n
ci

a 
d

el
 u

su
ar

io

Puntos 
críticos

Momentos
Etapas de la experiencia que 
contemplan el 
antes-durante-después

Acciones del usuario
Detalle de los pasos que sigue el 
usuario en cada una de las etapas 
del trámite

Puntos de contacto
Componentes que soportan el 
desarrollo de las acciones en cada 
paso y conectan al usuario con la 
línea de atención (ej. call center, 
formularios, etc)

Acciones del front
Acciones del personal de la entidad 
que facilitan el flujo del usuario y 
que son “visibles” para él.

Acciones del back
Acciones del personal de la entidad 
que facilitan el desarrollo de las 
acciones del front o las acciones de 
los usuarios.

Puntos críticos
Situaciones que afectan la calidad 
de la atención y la eficiencia de la 
operación y que deben ser 
solucionadas para garantizar una 
buena experiencia para el usuario.

Alegrías

Alegrías
Situaciones que le generan alegrías 
al usuario durante el desarrollo del 
trámite.



Blueprint actualizado del trámite



Convalidaciones 
de estudios de

Proyecto realizado por:

Resultados del taller de 
racionalización del trámite de 

pregrado o posgrado 
otorgados en el exterior.



Legalización 
de documentos de 
educación superior

Proyecto realizado por:

Resultados del taller de 
racionalización del trámite

para adelantar estudios o 
trabajar en el exterior.



La Subdirección de Desarrollo Organizacional tiene como 
propósito impulsar el fortalecimiento de las áreas que 
tienen a cargo los trámites del Ministerio de Educación 
Nacional (MEN) para garantizar que la promesa de valor 
del MEN se vea reflejada en todos los puntos de contacto de 
los servicios que la entidad presta y por ende, en la 
experiencia que reciben los ciudadanos y los diferentes 
grupos de valor de la entidad.

Como parte de las acciones encaminadas a dar 
cumplimiento al propósito de la Subdirección, se llevó a 
cabo de manera presencial, en el Ministerio de Educación, 
un taller de creación estratégica para la mejora de la 
experiencia de uno de los trámites clave de la Unidad de 
Atención al Ciudadano  tomando como referencia las 
herramientas estipuladas en la política de Racionalización.

Objetivo general del taller 
Crear iniciativas encaminadas a mejorar la experiencia de los 
ciudadanos con trámites clave de la subdirección para 
garantizar la entrega de la promesa de valor del MEN.

1  de diciembre del 2021

31 asistentes de la Unidad de Atención al Ciudadano

Objetivos específicos

Trámites impactados
● Legalización de documentos de educación superior para 

adelantar estudios o trabajar en el exterior.

1
Mapear y entender 
cómo es la experiencia 
de los ciudadanos 
antes, durante y 
después de la 
realización del trámite.

2
Identificar los puntos 
críticos en la 
experiencia de los 
ciudadanos como 
puntos de partida para 
el planteamiento de 
iniciativas de 
racionalización.

3
Priorizar iniciativas de 
racionalización 
administrativa, 
tecnológica y 
normativa para definir 
el plan de 
racionalización base 
del 2022.



Metodología implementada

Individualmente, 
planteamos diferentes ideas 
que pudieran solucionar el 
punto de dolor a través de la 
aplicación de la herramienta 
de Mundo Cerrado de SIT® 

En equipo, identificamos los 
puntos de dolor en la experiencia 
del usuario y seleccionamos un 
punto de dolor a solucionar para el 
cual se planteó el “efecto deseado” 
que la entidad busca al solucionar el 
punto crítico seleccionado.

En equipo, construimos 
colectivamente el blueprint 
del trámite* a intervenir 
tomando como punto de 
partida las acciones que 
componen la experiencia del 
usuario. 
*Puede consultar la estructura del blueprint de servicio en 
los anexos a este documento.

1

2

3



Metodología implementada

En equipo, articulamos las 
ideas ganadoras en iniciativas 
que tienen el potencial de 
convertirse en proyectos de 
racionalización para el 2022

Socializamos y priorizamos 
las iniciativas resultantes para 
reconocer cuáles pueden 
posponerse o ejecutarse,  
cuáles se deben solucionar y 
cuáles debemos planear.

Partiendo del desarrollo 
del taller, Anagrama ha 
consolidado el siguiente 
informe con los resultados 
obtenidos desde la 
implementación de la 
metodología.

4

5



Puntos críticos e 
iniciativas de 
racionalización para el 
trámite de Legalización de 
documentos de educación 
superior para adelantar estudios 
o trabajar en el exterior.



Puntos críticos de la 
experiencia desde la 
perspectiva del usuario

Las IES cuando no tienen 
licencia de funcionamiento o 
tienen el registro calificado 
vencido no brindan esta 
información a los estudiantes y 
esto resulta ser un punto de 
dolor pues impide que cumplan 
el objetivo personal.

El trámite se demora más del 
tiempo establecido debido a 
las inconsistencias en la 
plataforma y la falta de 
integración entre los activos 
digitales haciendo que no sea 
un trámite efectivo para el 
ciudadano.

Los puntos de dolor que presenta el ciudadano 
en el desarrollo del trámite fueron el punto de 
partida para el planteamiento de iniciativas de 
racionalización ya que estos representan 
situaciones que ponen en riesgo la entrega de 
la promesa del MEN hacia los ciudadanos. 

Los puntos críticos clave para el trámite de Legalización de documentos de educación 
superior que fueron identificados por los participantes del taller son:

El certificado final en 
ocasiones tiene errores 
como la falta de la firma 
haciendo que este no sea 
válido, generando así 
retrocesos.

Los sistemas de 
comunicación previos al 
proceso de legalización 
presentan fallas dado a que 
no hay una infraestructura y 
un soporte técnico - 
tecnológico suficiente.



Descripción de la iniciativa: 
Desarrollar mecanismos de comunicación dentro de la navegación 
en las páginas web de las IES que le permita a  los estudiantes 
nuevos y antiguos conocer los estados actuales de registros 
calificados y licencias de funcionamiento de las IES.

Articulación de SNIES con páginas de las IES
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Transparencia de la información por parte de las IES a los 
estudiantes con respecto a sus registros calificados y su licencia de 
funcionamiento.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Plantear el proyecto para conectar a las IES con su relevancia y así 

facilitar el desarrollo de éste con las IES como aliadas
● Enlazar la información de las páginas de las IES con el SNIES
● Crear alertas visibles y llamativas para consultar los estado del 

programa de la IES durante la navegación de la página
● Crear ventanas de diálogo para que los usuarios tengan 

contenido que soporte o explique los conceptos y pasos.
● Mantener el SNIES actualizado al momento de la consulta.
● Desarrollar campaña de comunicación para dar a conocer la 

iniciativa en las IES y en el país

Recursos clave para su implementación: 
● Equipo para diseñar e implementar las mejoras en SNIES
● Personal competente para entablar relacionamiento con las IES
● Recursos para desarrollo de estrategia de comunicación
● Capacidad para mantener la información actualizada de las IES 

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Descripción de la iniciativa: 
Capacitar a los asesores del call center para que estén en la 
capacidad de dar una asesoría detallada y personalizada al  
ciudadano.

Fortalecimiento de la asesoría telefónica
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Asegurar que los ciudadanos tengan toda la información y se 
sientan acompañados durante el desarrollo del trámite.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Desarrollar sesiones para capacitar al personal del call center
● Crear las herramientas o el material de las capacitaciones
● Contratar a un formador o facilitador que desarrolle las 

capacitaciones
● Crear indicadores que les permita saber al equipo cuando dan 

una buena asesoría y cuándo no para seguir mejorando.

Recursos clave para su implementación: 
● Personal del call center
● Contar con tiempo del equipo para que puedan tomar las 

capacitaciones
● Espacio para las capacitaciones
● Tener un facilitador competente que cuente con el conocimiento 

necesario sobre los procesos 
● Recursos para el desarrollo del material de estudio

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 5 6 7 8 9 104



Descripción de la iniciativa: 
En la página de legalizaciones, incluir un video tutorial del paso a 
paso del trámite de legalización que sea fácil y claro para los 
ciudadanos.

Tutoriales del trámite
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Asegurar que los ciudadanos tengan toda la información y se 
sientan acompañados.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Realización del guión y aprobación del mismo
● Crear el video asegurando que muestre el paso a paso del trámite
● Hacer pruebas con  usuarios para ver que tan claro es el video y 

que oportunidades de mejora puede tener.
● Determinar en qué sección de la plataforma va a estar alojado el 

video.
● Realizar actualizaciones del video tutorial.
● Realizar una parrilla de contenidos de posibles tutoriales que sean 

importantes hacer para el entendimiento del trámite.

Recursos clave para su implementación: 
● Equipo de comunicaciones para el desarrollo de los mensajes 

clave del video tutorial
● Equipo para el desarrollo del video bajo los lineamientos de 

marca del MEN
● Personal de la UAC que apruebe el contenido y que ayude al 

desarrollo

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Descripción de la iniciativa: 
Implementar una funcionalidad adicional en la plataforma que 
verifique los certificados generados automáticamente y reporte los 
errores de tal manera que permita re-procesar las solicitudes que no 
tengan la firma.

¡Alerta! no hay firma
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Asegurar que ningún documento salga sin firma.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Acciones clave para su implementación: 
● Evaluar la factibilidad de la firma automática o de la alerta de de 

este campo.
● Desarrollar sistema de notificaciones para que el funcionario sepa 

del error.

Recursos clave para su implementación: 
● Recursos para el desarrollo de esta mejora
● Desarrollo tecnológico
● Recurso humano capacitado 



Descripción de la iniciativa: 
Crear una aplicación móvil que permita a los ciudadanos radicar de 
forma ágil y segura sus documentos.

APP Legalizaciones
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Hacer más eficiente el trámite para el ciudadano y la entidad.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Acciones clave para su implementación: 
● Evaluar la factibilidad del desarrollo
● Coordinar los recursos para facilitar la viabilidad
● Validar si la APP puede articular el desarrollo de otros trámites 

para así conectar esfuerzos
● Implementar una metodología que permita realizar prototipos y 

pruebas con usuarios ágilmente

Recursos clave para su implementación: 
● Recursos para el desarrollo de esta mejora
● Capacidad tecnológica para su implementación



Descripción de la iniciativa: 
Monitoreo continuo del personal de sistemas para identificar 
incidencias y capacitar  al personal encargado del trámite para 
asegurar que el trámite sea efectivo. 

Programa de capacitación continua
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Asegurar que el servicio prestado a los ciudadanos cumpla con la 
promesa del MEN

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Acciones clave para su implementación: 
● Aprobación de la iniciativa
● Identificar el estado actual de la gestión del conocimiento en la dirección (qué se 

encuentra documentado, qué no, etc.) 
● Identificar falencias que pueden ser resueltas con capacitación.
● Documentar el conocimiento que aún no está documentado
● Crear un “pensum” para las capacitaciones con indicadores de gestión para validar 

su impacto
● Desarrollar el material para las capacitaciones
● Desarrollar un calendario de capacitaciones
● Facilitar las capacitaciones
● Realizar seguimiento al desempeño del equipo partiendo de los indicadores 

definidos y reforzar falencias

Recursos clave para su implementación: 
● Contar con tiempo del equipo para que puedan tomar las 

capacitaciones
● Apoyo de una consultoría en gestión documental y del 

conocimiento para formalizar procesos clave
● Tener un facilitador competente que cuente con el conocimiento 

necesario sobre los procesos 
● Recursos para el desarrollo del material de estudio
● Acceso a una biblioteca de contenidos en donde se pueda 

documentar la información del trámite



Descripción de la iniciativa: 
Adquirir servidores robustos que tengan la capacidad de 
funcionamiento requerido por los sistemas acordes a la demanda de 
los servicios ofrecidos por la entidad

Mejora de la infraestructura y del soporte técnico
Iniciativa

Efecto deseado de la iniciativa: 
Contar con el óptimo funcionamiento de los sistemas de 
comunicación previo al proceso de legalización.

Administrativa

Tipo de racionalización:
Tecnológica Normativa

Acciones clave para su implementación: 
● Compra de servidores
● Capacitación del personal
● Adecuación de la infraestructura
● Depuración de la información 
● Mantenimientos preventivos y correctivos

Recursos clave para su implementación: 
● Recursos para la compra de los servidores
● Tiempo de tecnología
● Equipo de la UAC

Nivel de beneficio
Valor que obtendrá el ciudadano, la entidad y los grupos de interés 
como resultado de la implementación de la iniciativa:

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nivel de dificultad
Esfuerzo que debe invertir la entidad para implementar la iniciativa 
(recursos económicos, humanos, intelectuales, relacionales, etc.):

- +1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Priorización de acciones 
de racionalización para 
trámite de Legalización de 
documentos de educación 
superior para adelantar estudios 
o trabajar en el exterior.



Listado y priorización de 
acciones de 
racionalización para los 
trámite de Legalización de 
documentos de educación 
superior para adelantar estudios 
o trabajar en el exterior.



Iniciativas resultantes

Articulación de SNIES con páginas de la IES1

Fortalecimiento de la asesoría telefónica2

Tutoriales del trámite3

¡Alerta! no hay firma4

APP Legalizaciones5

Programa de capacitación continua6

12 3 4 56

Mejora de la infraestructura y del soporte técnico7

7



LISTADO Y PRIORIZACIÓN DE ACCIONES DE RACIONALIZACIÓN
PARA EL TRÁMITE LEGALIZACIÓN DE DOCUMENTOS DE EDUCACIÓN SUPERIOR

Situación a mejorar Acción
Tipo de 
acción

Recursos necesarios
Beneficio para el 

ciudadano
Prioridad Responsable

Las IES cuando no tienen licencia de funcionamiento o tienen el 
registro calificado vencido no brindan esta información a los 
estudiantes y esto resulta ser un punto de dolor pues impide que 
cumplan el objetivo personal.

Articulación de SNIES 
con páginas de la IES

Racionalización 
tecnológica

● Equipo para diseñar e implementar las mejoras 
en SNIES

● Personal competente para entablar 
relacionamiento con las IES

● Recursos para desarrollo de estrategia de 
comunicación

● Capacidad para mantener la información 
actualizada de las IES

10 Prioridad 2: 
Planear

Tecnología y 
dependencias del trámite 

a racionalizar

El trámite se demora más del tiempo establecido debido a las 
inconsistencias en la plataforma haciendo que no sea un trámite 
efectivo para el ciudadano.

Fortalecimiento de la 
asesoría telefónica

Racionalización 
administrativa

● Personal del call center
● Contar con tiempo del equipo para que puedan 

tomar las capacitaciones
● Espacio para las capacitaciones
● Tener un facilitador competente que cuente con 

el conocimiento necesario sobre los procesos 
● Recursos para el desarrollo del material de 

estudio

10 Prioridad 1:
Ejecutar

Call center y 
dependencias del trámite 

a racionalizar

Tutoriales del trámite Racionalización 
tecnológica

● Equipo de comunicaciones para el desarrollo de 
los mensajes clave del video tutorial

● Equipo para el desarrollo del video bajo los 
lineamientos de marca del MEN

● Personal de la UAC que apruebe el contenido y 
que ayude al desarrollo

10 Prioridad 1:
Ejecutar

Tecnología y 
dependencias del trámite 

a racionalizar

El certificado final en ocasiones tiene errores como la falta de la 
firma haciendo que este no sea válido, generando así retrocesos.

¡Alerta! no hay firma Racionalización 
tecnológica

● Recursos para el desarrollo de esta mejora
● Desarrollo tecnológico
● Recurso humano capacitado

10 Prioridad 2:
Planear

Tecnología y 
dependencias del trámite 

a racionalizar

Programa de 
capacitación continua

Racionalización 
administrativa

● Contar con tiempo del equipo para que puedan 
tomar las capacitaciones

● Apoyo de una consultoría en gestión 
documental y del conocimiento para formalizar 
procesos clave

● Tener un facilitador competente que cuente con 
el conocimiento necesario sobre los procesos 

● Recursos para el desarrollo del material de 
estudio

● Acceso a una biblioteca de contenidos en donde 
se pueda documentar la información del trámite

10 Prioridad 1:
Ejecutar

Dependencias de los 
trámites a racionalizar

Los sistemas de comunicación previos al proceso de legalización 
presentan fallas dado a que no hay una infraestructura y un 
soporte técnico - tecnológico suficiente

APP Legalizaciones Racionalización 
tecnológica

● Recursos para el desarrollo de esta mejora
● Capacidad tecnológica para su implementación 10 Prioridad 2:

Planear

Tecnología y 
dependencias de los 

trámites a racionalizar

Mejora de la 
infraestructura y del 

soporte técnico

Racionalización 
administrativa

● Recursos para el fortalecimiento de los 
servidores

● Tiempo de tecnología
● Equipo de la UAC

8 Prioridad 2:
Planear

Tecnología y 
dependencias de los 

trámites a racionalizar



Anexos



Lista de asistencia al taller



Memoria fotográfica



Componentes base del Blueprint de servicio
Momento

Puntos de 
contacto

Línea de 
interacción

Fr
on

ts
ta

g
e Acciones

del front

Línea de 
visibilidad

B
ac

ks
ta

g
e

Acciones 
internas o 
del back

Acciones 
del usuario

Ex
p

er
ie

n
ci

a 
d

el
 u

su
ar

io

Puntos 
críticos

Momentos
Etapas de la experiencia que 
contemplan el 
antes-durante-después

Acciones del usuario
Detalle de los pasos que sigue el 
usuario en cada una de las etapas 
del trámite

Puntos de contacto
Componentes que soportan el 
desarrollo de las acciones en cada 
paso y conectan al usuario con la 
línea de atención (ej. call center, 
formularios, etc)

Acciones del front
Acciones del personal de la entidad 
que facilitan el flujo del usuario y 
que son “visibles” para él.

Acciones del back
Acciones del personal de la entidad 
que facilitan el desarrollo de las 
acciones del front o las acciones de 
los usuarios.

Puntos críticos
Situaciones que afectan la calidad 
de la atención y la eficiencia de la 
operación y que deben ser 
solucionadas para garantizar una 
buena experiencia para el usuario.

Alegrías

Alegrías
Situaciones que le generan alegrías 
al usuario durante el desarrollo del 
trámite.



Blueprint actualizado del trámite



Legalización 
de documentos de 
educación superior

Proyecto realizado por:

Resultados del taller de 
racionalización del trámite

para adelantar estudios o 
trabajar en el exterior.
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