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OBJETIVO

Consolidar y analizar los resultados del reporte del Producto y Servicio No Conforme,
correspondiente al primer trimestre del afio 2022, 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 Gestién - 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%

U®

N
(€ 'J 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 consolidé la informacién diligenciada en el formulario por 20
dependencias del Ministerio, que intervienen en la prestacién 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.

PRODUCTO / SERVICIO

REQUISITO

% Promedio
Producto

% Promedio

Conforme Total
1: Documento de politica pu- Pertinencia Técnica - Requirieron ajustes 100,00% 100.00%
. .y , (s}
blica en educacion Revision y Aprobacion Técnica 100,00%
2: Documento mediante el cual | planificacién - etapa, cumplimiento 100,00%
se establece un instrumento de — — — —
politica publica en educacién Revision y Aprobacion Técnica - Modificaciones
3: Documento de evaluacion de . o
politica puiblica o de instrumen- | CONerencia 100,00% 100.00%
Eci)gnde politica publica en educa- Oportunidad 100,00%
i Coherencia 100,00%
4: Asistencia Técnica 100,00%
Oportunidad 100,00%
Oportunidad - 10 dias 100,00%
5:. Ewde_ncu%s d_ocumentales de Oportunidad - sin evidencias 100,00% 100,00%
Asistencia Tecnica
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% e
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
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 especial. Oportunidad - Acto No proyectado NA
Notificacion - Fuera de término de ley NA
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, I Trimestre de 2022 - MEN
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ANALISIS DE REPORTE

El andlisis particular de cada uno de los productos y/o servicios reportados por las
dependencias para el primer trimestre de 2022, 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 reporto la elaboracién de 12 documentos de politica, 1
mas que el periodo anterior, siendo estos:

La Subdireccién de Fomento de Competencias reportd los documentos:

e Actualizacién de Estandares Nacionales de Competencias Ciudadanas.
e Lineamientos de Politica para la inclusién y la equidad en educacion.

e Documento de lineamientos y orientaciones para el desarrollo de Ia
etnoeducacion afrocolombiana.

La Subdireccién de Referentes y Evaluacién de la Calidad:

e Politica Publica de Recursos Educativos, la cual viene en desarrollo desde el tercer
trimestre de 2021.

La Subdireccidn de Permanencia reportd que continud con el disefio de los siguientes
documentos:

e Decreto para reglamentar el funcionamiento de las residencias escolares.
e Directiva Ministerial gestion integral del riesgo escolar

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

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 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 Educacién y se dictan otras disposiciones".

También, reportd la elaboracion del siguiente documento durante el periodo:
e Proyecto Directiva procedimiento registro calificado.

La Subdireccion de Recursos Humanos del Sector Educativo reportd los siguientes
documentos:
e Decreto seguridad y salud en el trabajo.
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e Orientaciones sobre la oferta de educacién secundaria..., la transformacién de
centros educativos estatales en instituciones educativas estatales y Ia
incorporacion de directores rurales con derechos de carrera al cargo de rector.

Las demas dependencias reportaron que en el primer trimestre de 2022 no realizaron
ningun disefio de este tipo de documentos.

Para el primer trimestre de 2022, las dependencias reportaron que durante el proceso
de construccion de estos documentos no se presento la necesidad de realizar ajuste por
revision de pertinencia y alineacion con el plan de gobierno o las 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 23 documentos de instrumentos de politica
publica, 7 mas que en el cuarto trimestre de 2021 donde fueron 16. Los documentos
reportados por las dependencias fueron los siguientes:

La Subdireccion de Fomento de Competencias reporté 5 documentos, informando que
continud con los documentos:

Nota Técnica, Lineamiento y mddulos de JU

e Documento Ruta de divulgacién del Saber Pedagodgico de experiencias
significativas que se encuentra en proceso de revision y aprobacién del despacho
de la viceministra

e Nota técnica: Inclusidon y equidad: hacia la construccion de una politica de
educacion inclusiva para Colombia.

La Subdireccion de Referentes y Evaluacién de la Calidad reporté que continué 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.

También, reporté la elaboracién del siguiente documento durante el periodo:

e Orientaciones curriculares para la Educacion Artistica y Cultural.
e Documento estrategias pedagdgicas desde la apropiacidon de recursos educativos
Analdgicas y Digitales (READ) para la presencialidad educativa

La Subdireccion de Acceso reportd que continué con el desarrollo del siguiente
documento:
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e Proyecto de nueva resolucién por la cual se establecen las condiciones generales
gue rigen el proceso de gestidn de la cobertura educativa a cargo de las entidades
territoriales certificadas en educacion.

La Direccion de Primera Infancia reporté un documento, el cual informa que elaboré con
la Subdireccién de Cobertura Primera Infancia, pero no reporté cual.

De igual forma, la Subdireccion de Cobertura Primera Infancia reporta 2 instrumentos,
pero solo enuncia el documento “Proyecto tipo de salas de lectura construccion” e
informa que lo realiza de manera conjunta con la Subdireccion de Calidad de Primera
Infancia.

La Subdireccion de Calidad de Primera Infancia reporté el desarrollo del documento
“Decreto reglamentacion politica de familias” con la Direccién de Calidad; sin embargo,
esta Direccion informa que no participdé en la elaboraciéon de algun documento de este
tipo.

La Direccidon de Fortalecimiento a la Gestion Territorial informd sobre el disero del
documento:

e Instrumento de politica que permite llevar a cabo el seguimiento de las acciones
estratégicas de la Direccion de Fortalecimiento, el cual da cuenta de las
necesidades identificadas con los actores del sistema

Aunque la Subdireccidén de Fortalecimiento Institucional informd que un instrumento de
politica estaba en proceso de definicién o se definid, contestd a la pregunta de ¢Cudles?
que, “ninguna”. Consultada la servidora de la dependencia sobre esta inconsistencia,
se obtiene como respuesta que el documento fue:

e Orientaciones para la formulacién del plan operativo anual de inspeccion y
vigilancia de las secretarias de educacion.

La Direccion de Calidad de la Educacidon Superior reporté el desarrollo de 4 instrumentos
de politica, asi:

e “El proyecto de Nota orientadora de psicologia: La construccidén se realiza con la
Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad de la Educacidén Superior y la Sala
de Evaluacion de Ciencias Sociales, Periodismo e Informacién de la CONACES”

e Proyecto de Nota orientadora de resultados de aprendizaje: La construccion se
realiza con las Salas de Evaluacidn de la Conaces y con el Consejo Nacional de
Acreditacién.

e Proyecto de Nota orientadora de modalidades: La construccion se realiza con las
Salas de Evaluacion de la Conaces y con el Consejo Nacional de Acreditacion.

e Proyecto de Nota orientadora de modalidad dual: La construccidn se realiza con
la Direccion de Fomento.

La Subdireccién de Apoyo a la Gestion de las IES reporté un documento:

e Proyecto de decreto reglamentario de las condiciones de aprobacion vy
funcionamiento de los programas de créditos condonables de que tratan los
articulos 158-1 y 256 del Estatuto Tributario.
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Para el periodo evaluado, 4 documentos de instrumento de politica presentaron
modificaciones durante su construccidén, como resultado de la revisidon técnica; esto hizo
que el porcentaje total de conformidad de este producto en el Ministerio para el periodo
fuera de un 85%, lo cual representd un incremento de 1,67% con respecto al cuarto
trimestre de 2021. Las dependencias que reportaron ajustes en todos sus documentos
fueron:

e La Direccién de Primera Infancia informd que “Se ajustaron las observaciones
realizadas sobre el proyecto de Circular”, documento de instrumento de politica
que no fue informado en la pregunta correspondiente de la encuesta.

e La Subdireccién de Cobertura Primera Infancia reportd que para los dos
documentos de instrumento de politica reportados “en las revisiones realizadas
han solicitado ajustes a los documentos, los cuales han sido realizados para que
puedan responder a la necesidad técnica y estratégica”

e La Subdireccién de Calidad Primera Infancia reporté que, “Durante la revisidon
fueron solicitados los ajustes al proyecto de decreto para que éste responda a las
necesidades técnicas y estratégicas”

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

Para el primer trimestre de 2022 se reportaron un total de 4 documentos de este tipo;
presentdndose una diminucion de 6 documentos con respecto al trimestre anterior. Los
documentos reportados fueron:

La Direccion de Calidad para la Educacién Superior reportd que en el periodo se continud
con el documento de evaluacién ex-ante de:

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 revision de pertinencia del proyecto con el
viceministro de Educacién Superior y el CESU.

La Direccién de Fortalecimiento a la Gestidon Territorial reporté un documento de
evaluacion y que, fue realizada por el “Viceministerio de Preescolar, basica y media”,
sin embargo, no informa la politica o instrumento evaluado.

La Subdireccion de Fortalecimiento Institucional reporté que se realizd una evaluacion
en el periodo y que fue realizada por el “Equipo encargado de realizar seguimiento a los
POAIV”

De acuerdo con lo reportado por las dependencias, en el primer trimestre de 2022 se
presentd un 100% de conformidad en los documentos de evaluacién de politica o de
instrumento, realizados.
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4. Asistencia técnica

Durante el periodo evaluado se informaron un total de 641 asistencias técnicas
realizadas por las dependencias del Ministerio; esta cifra representa una disminucién de
un 83% respecto al cuarto trimestre de 2021, cuando se reportaron 3.969 asistencias
técnicas. 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 primer trimestre de 2022, las dependencias del Ministerio reportaron la
conformidad del 100% en oportunidad y completitud, de las evidencias documentales
de las 641 asistencias técnicas realizadas.

6. Proyectos ejecutados

Para el primer trimestre de 2022 se reportaron en total 2740 proyectos; se observa un
incremento en 2037 proyectos respecto al ultimo trimestre de 2021 donde se tuvo un
reporte de 703 proyectos; este se explica principalmente por los 2731 proyectos de
infraestructura educativa que reporté la Subdireccion de Acceso para el periodo
evaluado.

Los proyectos reportados por las demas dependencias fueron: 5 por la Subdireccion de
Permanencia, uno por la Subdireccién de Apoyo a la Gestidon de las IES y 3 por la
Subdireccién de Fomento de Competencias.

Respecto a este Producto se observd que las dependencias reportaron un 100% de
conformidad respecto al cumplimiento de sus respectivas metas.

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 tramitaron en total 57.365 solicitudes; esto representd
un incremento del 29% respecto al cuarto trimestre de 2021 donde se informd un total
de 44.363 tramites. Del total de tramites reportados para el primer trimestre de 2022
el 89,45% son de la Unidad de Atencion al Ciudadano (51.314), el 8.09% de la
Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad de ES (4.642) y el 2,46% de la Direccion
de Calidad de EPBM (1.409). Para el periodo evaluado al igual que en el periodo anterior,
la Subdireccion de Inspeccidon y Vigilancia reportd que no se realizé ningun tramite de
este tipo.

Respecto a la oportunidad que se dio en la atencién de los tramites se observa un
reporte de promedio de producto conforme de 96,78%, lo que representa un incremento
en un 1% respecto al cuarto trimestre de 2021 donde se alcanzé un 95,82%.
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De las tres dependencias responsables de estos tramites, la Unica que reportd en los
ultimos dos trimestres productos no conformes con relacion al criterio de oportunidad,
fue la Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la ES con resultados de 87,46%
y 90,33%, para el cuarto trimestre 2021 y primer trimestre de 2022, respectivamente.
Frente a esta situacién, la causa que aduce la dependencia fue: “Cantidad de tramites
y demoras en los procesos” en los dos trimestres, y para el primer trimestre de 2022
agrega “las dificultades con los aplicativos”; respecto a las acciones que se han tomado
para mitigar el riesgo asociado a esta situacion en los uUltimos tres trimestres no fue
informado cuales se establecieron.

En cuanto al criterio de respuesta correcta en los tramites se observa un 99,81%
promedio de producto conforme para el primer trimestre de 2022, observandose un
comportamiento similar al cuarto trimestre de 2021 donde se alcanz6 un 99,83%. Del
total de tramites, la Unidad de Atencién al Ciudadano y la Subdireccion 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 Direcciéon de Calidad de EPBM
reportd que 8 tramites no cumplieron por lo que el porcentaje de conformidad fue de
99,43%; en cuanto a las acciones que se tomaron respecto a los casos de no
conformidad informaron la “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, la cual, para el periodo evaluado programé 38 informes de seguimiento al uso
de los recursos financieros, de los cuales reportd la realizacién del 100%. Asi mismo, el
100% de la entrega de los informes se realizd dentro del tiempo maximo que se cuenta
para su entrega (3 dias).

En este sentido, la dependencia informé que:

e “Se realizé cierre fiscal de 28 ETC: Amazonas, Barrancabermeja, Bello,
Bucaramanga, Caldas, Caqueta, Cartagena, Casanare, Cauca, Cdrdoba,
Cundinamarca, Duitama, Ipiales, Itagli, Lorica, Maicao, Manizales, Norte de
Santander, Palmira, Pereira, Quindio, Rionegro, Sabaneta, Soacha, Turbo, Uribia,
Yopal y Yumbo”.

e Se realizd seguimiento permanente a las 96 ETC respecto a la incorporacion y
ejecucion de los recursos del Fondo de Mitigacién de Emergencias - FOME 2020
y 2021. En el marco de este ejercicio se priorizaron aquellas secretarias que
presentaban baja ejecucion y problemas en la incorporacion a las cuales se les
programo y realizé visita previa al cierra fiscal: Santa Marta, Amazonas, Jamundi,
Chia, San Andrés, Pasto y Putumayo.

e Se realizd seguimiento preliminar al proceso de cierre financiero a las ETC: La
Guajira, Uribia y Riohacha en el marco de la post medida (ATC).

Asi las cosas, respecto a los requisitos de completitud y oportunidad, se reportd un
100% de producto conforme.
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9. Informe de avance de medidas preventivas y correctivas

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdirecciéon de Monitoreo y
Control, la cual, para el periodo evaluado programoé 2 informes sobre el cumplimiento
de las actividades relacionadas en los planes de desempefio que surgieron a partir de
la imposicion de medidas preventivas y correctivas; de estos reportd la realizacién del
100% vy la entrega en los tiempos establecidos en el Plan de Desempefio. Esto permitié
que se alcanzara un 100% de producto conforme en los informes de avance de medidas
preventivas y correctivas.

10. Informe de seguimiento preventivo a las IES

La dependencia responsable de este producto es la Subdireccién de Inspeccion y
Vigilancia, la cual programé y realizé 34 visitas para el periodo evaluado, de acuerdo
con el plan de visitas de seguimiento preventivo de Educacién Superior; aunque, reportd
la entrega del 100% de los informes, informd que el del seguimiento a la Institucion de
Educacién Superior “Universidad republicana”, se entregd por fuera del término
establecido (30 dias calendario). Sobre la causa de incumplimiento, la dependencia
reporté que “se dio a razdn del volumen de visitas y carga, por lo que se efectuaron las
redistribuciones pertinentes como accion de mejora”; esta situaciéon hizo que el
porcentaje de producto conforme respecto a la entrega en 30 dias fuera de 97,1%.

La Subdireccién también reportd que el 100% de los informes de seguimiento
preventivo a IES se elaboraron en el formato publicado en el SIG, que desarrollaron
toda la tematica incluida en dicho formato y que ningin informe de seguimiento
preventivo ha tenido modificaciones con el fin de completar el contenido requerido. Lo
anterior permitido un 100% de producto conforme por completitud en los informes.

Teniendo en cuenta los criterios de oportunidad y completitud, se observa un porcentaje
promedio de producto conforme del 99,26% en los informes de seguimiento preventivo
a las IES, para el periodo evaluado.

11. Maedida preventiva o de vigilancia especial

La Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia es la Unica dependencia responsable de este
producto y para el primer trimestre del aino 2022 reporté que NO se impusieron medidas
preventivas o de vigilancia especial a las Instituciones de Educacién Superior, por lo
tanto, para este periodo no se incluye la evaluacién de la conformidad de este producto.

12. Apertura de investigacion

La Subdireccidon de Inspeccién y Vigilancia es la Unica dependencia responsable de este
producto y para el primer trimestre del aifo 2022, reportd que se abridé una investigacion
a directivos y/o instituciones de educacion superior, la cual fue pertinente y entregada
en los plazos establecidos. El cumplimiento de los requisitos permitié que se alcanzara
un 100% de producto conforme para el periodo evaluado.

Informe Producto Servicio No Conforme
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13. Respuesta a PQRS

El Ministerio de Educacion Nacional cuenta con diferentes canales de atencién a la
ciudadania: telefénico, presencial y chat, por medio de estos las partes interesadas
puede realizar Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRS).

Aunque, el tramite de las PQRS se realiza Unica y exclusivamente mediante el Sistema
de Gestion Documental - SGDEA (Sistema de Gestién Documental y Archivos), a través
del cual se lleva a cabo el Proceso de Gestién Documental bajo el liderazgo de la Unidad
de Atencion al Ciudadano, es responsabilidad de todas las dependencias del Ministerio
cumplir con los criterios de oportunidad y pertinencia frente a la atencion de las PQRS,
entendiéndose por oportunidad el que, deberd darse repuesta en los términos
establecidos en la normativa vigente y por pertinencia que, la respuesta dé solucién de
fondo a la queja o reclamo interpuesta.

En este sentido, y considerando la sensibilidad y el gran impacto que tienen las PQRS
para la toma de decisiones en el Ministerio, a continuacién, se informan los resultados
mas relevantes:

e Durante el primer trimestre 2022, las 20 dependencias del ministerio reportaron
gue se presentaron un total de 43.653 PQRS, evidenciandose un incremento en
estas, toda vez que, durante el cuarto trimestre del 2021, se presentaron 29.190
PQRS.

Respecto el requisito de oportunidad, durante el primer trimestre del 2022, el
96,22% de las PQRS se contestaron en los términos establecidos en la
normatividad, evidenciandose una disminuciéon con relacidn al cuarto trimestre
del 2021, ya que para ese periodo se reporté un nivel de oportunidad del 97,5%.

e Las dependencias que mayor volumen de PQRS reportaron durante el primer
trimestre 2022, fueron:
- Unidad de Atencién al Ciudadano = 16066.
- Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la ES = 9011.
- Subdirecciéon de Inspeccion y Vigilancia = 4394.
- Subdireccién de Recursos Humanos del Sector Educativo = 3218.

Considerando el volumen de PQRS que se maneja en la entidad y que, la atencién de
las PQRS requiere un constante seguimiento para definir acciones de manera oportuna,
se presenta en la Tabla 2. el resultado obtenido por las 20 dependencias del Ministerio
en el cumplimiento en la oportunidad de la atencién de las PQRSD, para la vigencia
2021 y el primer trimestre 2022.

Informe Producto Servicio No Conforme
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Dependencia

I Trim. 2021
%
cumplimiento

II Trim. 2021
%
cumplimiento

III Trim. 2021
%
cumplimiento

IV Trim. 2021
%
cumplimiento

I Trim. 2022
%
cumplimiento

Unidad de Atencion al Ciudadano

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

Subdireccion de Permanencia

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

Subdireccién de Desarrollo
Organizacional

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

Subdireccidon de Acceso

Institucional

Subdireccion de Fortalecimiento

100,00%

Gestidn Territorial

Direccion de Fortalecimiento a la

Subdireccién de Fomento de
Competencias

Direccion de Primera Infancia

Direccion de Calidad de la EPBM

Subdireccion de Inspeccion y
Vigilancia

Subdireccion de Apoyo a la
Gestidn de las IES

75,30%

75,93%

infancia

Subdireccién de Cobertura primera

100,00%

Oficina de Innovacion Educativa
con Uso de Nuevas Tecnologias

100,00%

100,00%

Subdireccién de Recursos

Humanos del Sector Educativo

75,98%

79,06%

la Calidad para la Educacion
Superior.

Subdireccién de Aseguramiento de

Subdireccidon de Monitoreo y
Control

Subdireccién de Referentes y
Evaluacion de la Calidad

Direccion de Calidad de ES

78,42%

70,70%

78,26%

infancia

Subdireccion de Calidad primera

100,00%

Subdireccién de Desarrollo
Sectorial

53,48%

71,99%

Tabla 2 - Porcentajes cumplimiento criterio de oportunidad respuesta PQRS vigencia 2021 y primer trimestre 2022

Asi mismo, en la Grafica 1. se observa el comportamiento, las variaciones y las
tendencias registradas desde la vigencia 2021 en la oportunidad de respuesta en la

atencion de las PQRS.

Informe Producto Servicio No Conforme
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Grafica 1. Porcentaje cumplimiento criterio de oportunidad
respuesta PQRS vigencia 2021 - | trimestre 2022
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A partir la anterior informacion, se pude concluir:

Tres (3) de las 20 dependencias: la Unidad de Atencion al Ciudadano, la
Subdireccion de Permanencia y la Subdireccion de Desarrollo Organizacional, han
mantenido el cumplimiento del requisito de oportunidad del 100% durante la
vigencia 2021 y el primer trimestre de 2022, toda vez que todas las PQRS fueron
contestadas en los tiempos establecidos en la normatividad. Cabe destacar la
gestion realizada por la Unidad de Atencién al Ciudadano, que a pesar de que es
la dependencia que reportd el mayor niumero de PQRS del periodo ha logrado
alcanzar y sostener este nivel de oportunidad.

Cuatro (4) dependencias: La Subdireccién de Acceso, la Subdireccion de
Fortalecimiento Institucional, la Direccién de Calidad de la Educacidon Preescolar,
Basica y Media - EPBM y la Subdireccién de Recursos Humanos del Sector
Educativo, reportaron un cumplimiento de oportunidad mayor al 99% durante el
primer trimestre 2022.

Cabe resaltar la consolidacion del nivel de oportunidad en la atencién de PQRS
que se evidencia por parte de la Subdireccidn de Acceso y la Subdireccién de
Fortalecimiento Institucional, quienes han mantenido su indicador de oportunidad
de PQRS por encima de 98,5% desde la vigencia 2021. Ademas, que la Direccidn
de Calidad de la EPBM evidencia que su nivel de oportunidad se ha venido
incrementando en cada periodo. Por otro lado, la Subdireccion de Recursos
Humanos del Sector Educativo evidencia durante el primer trimestre 2022 un alto
nivel de cumplimiento (99,01%) y avance en la atencién oportuna de PQRS, toda
vez que comparando los resultados con el mismo periodo de tiempo de la vigencia
anterior, pasd de un nivel de oportunidad de 75,98% a 99,01 %.

Informe Producto Servicio No Conforme
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Ocho (8) dependencias registran la atencién de PQRS con un nivel de oportunidad
mayor al 90%: la Subdireccién de Fomento de Competencias, la Direccién de
Primera Infancia, la Subdirecciéon de Inspeccién y Vigilancia, la Subdireccién de
Cobertura primera infancia, la Oficina de Innovacion Educativa con Uso de Nuevas
Tecnologias, la Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad para la Educacién
Superior, la Subdireccién de Monitoreo y Control y la Subdireccion de Calidad
Primera Infancia.

Dos (2) de las dependencias registran la atencién de PQRS con un nivel de
oportunidad entre el 80% y 90% en el primer trimestre de 2022; estas fueron:
la Direccién de Fortalecimiento a la Gestién Territorial y la Subdireccidon de
Referentes y Evaluacion de la Calidad. Realizando una comparacién respecto al
reporte del cuarto trimestre del 2021, se evidencia un decrecimiento en cuanto
el cumplimiento de la oportunidad pasando de 95,21% a 84,15% y de 93,94% a
89,16%, respectivamente; teniendo en cuenta esto, es importante evaluar al
interior de las dependencias las causas, para determinar las mejoras que se
puedan implementar a partir de las necesidades identificadas y abordar de una
manera efectiva las acciones frente los retrasos en las atenciones a las PQRS.

Las principales alertas observadas en el monitoreo y que se realizan a las dependencias
para el primer trimestre del 2022, son para aquellas que reportaron una oportunidad
de atencion de PQRS menor a 80%, estas son:

De 276 PQRS recibidas por la Direccion de Calidad de Educacion Superior, 60
fueron contestadas por fuera de los términos establecidos en la normativa; de
acuerdo con el reporte del area, la justificacion frente a este nivel de producto
conforme (78,26%) fue:

"El volumen de tramites le corresponde a tres profesionales, uno perteneciente a
una de las firmas de descongestion contratadas y el otro, de planta que se
encuentra en proceso de aprendizaje de los procedimientos de la Direccion, la
profesional tiene a cargo el acompanamiento y revision de estas actividades de
los companeros, lo que dificulta dar respuesta oportunamente dentro de los
tiempos establecidos, teniendo en cuenta que también tiene a cargo otras
actividades segun las obligaciones contractuales. Sumado a esto, las solicitudes
deben responderse en orden de llegada y hay muchos procesos antiguos, lo que
retrasa aun mas los tiempos”.

"El volumen de tramites asignados desde el grupo de convalidaciones llegan
vencidos a las bandejas de los profesionales quienes cuentan con otras
responsabilidades, incluyendo el proceso de descongestion de tramites antiguos
gue se encuentran aun abiertos”.

De 1385 PQRS recibidas por la Subdireccidon de Desarrollo Sectorial, 388 fueron
contestadas por fuera de los términos establecidos en la normativa; de acuerdo
con el reporte del area, el motivo y tratamiento realizado frente a este nivel de
producto conforme (71,99%) fue:

Informe Producto Servicio No Conforme
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> "Alta carga laboral de los funcionarios de las Subdireccién. Se envia correo
semanal a los funcionarios indicando el estado de las PQRS asignadas a la
subdireccion, asi mismo en reuniones de equipo se recuerda la importancia de
tramitar PQRS a tiempo”.

De 2825 PQRS recibidas por la Subdireccién de Apoyo a la Gestién de las IES,
680 fueron contestadas por fuera de los términos establecidos en la normativa.
De acuerdo con el reporte realizado por el area, el motivo y tratamiento realizado
frente a este nivel de producto conforme (75,93%) fue:

» "Se adelantaron las gestiones correspondientes con cada uno de los responsables
de los radicados para que se respondan todas y cada una de las PQRS asignadas
a la Subdireccion”,

Las razones por las cuales 1.648 PQRS han sido atendidas de manera extemporanea
por parte de las dependencias son diversas, sin embargo, entre otras, se mencionaron:
inconvenientes con la plataforma, demoras en la consecucion de la informaciéon e
insumos, error de comunicacién con la asignacion, informes que no requerian respuesta,
alto volumen de PQRS que no alcanzan a ser atendidas oportunamente.

Teniendo en cuenta los resultados observados en el primer trimestre de 2022 y que la
atencidon oportuna de PQRS estd dada por términos legales, es importante que las
dependencias verifiquen la necesidad de implementar acciones encaminadas a
minimizar el incumplimiento de este requisito o a la implementacién de planes de
mejoramiento, para que la gestién del Ministerio no se vea afectada.

En términos generales, se observé que para el primer trimestre de 2022 se tuvo un
96,22% de producto conforme en la atencidn oportuna de todas las PQRS recibidas por
el Ministerio, y que las respuestas del 100% de estas fue pertinente.

Si se tiene en cuenta los promedios alcanzados por cada dependencia para los dos
requisitos, se obtiene un promedio total en el Ministerio de 96,8% de producto conforme
en la respuesta a las PQRS.

14. Producto atencion a la ciudadania

Para el primer trimestre de 2022, la Unidad de Atencion al Ciudadano reporté 39.326
solicitudes de atencion a la ciudadania, las cuales fueron recibidas por los diferentes
canales con que cuenta el ministerio: telefénico, presencial y chat, indicando que el
100% de las solicitudes de servicios de atencidén a la ciudadania cumplieron con los
tiempos establecidos en los acuerdos de servicio con el outsourcing, asi como también
el 100% de las solicitudes tuvieron una respuesta que dio solucién de fondo a la consulta
realizada y con la utilizacién del lenguaje claro en la respuesta, de acuerdo con lo
identificado por el supervisor del contrato de outsourcing. Cabe mencionar que,
respecto al reporte del cuarto trimestre de 2021, de 45.779 solicitudes de atencidn
ciudadana, se evidencia una disminucién del 14% en las solicitudes recibidas para el
primer trimestre de 2022.

Informe Producto Servicio No Conforme
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De acuerdo con el informe de la Unidad de Atencién al Ciudadano se observé un 100%
de producto conforme en la oportunidad y la pertinencia en la atencién a la ciudadania.

Porcentaje general de conformidad del Producto o Servicio.

Con relacién al total de productos entregados por el Ministerio, en el primer trimestre
del aino 2022 se puede evidenciar un incremento en la cantidad total productos/servicios
con respecto al cuarto trimestre de 2021 (Ver Gréafica 2), sin embargo, se observa un
decremento de 0,32 puntos en el porcentaje general de conformidad como se observa
en la Tabla 3.

Aunque, la tendencia para el 2021 fue de incremento, pasando de un 98,15% en el
primer trimestre a un 98,86% en el cuarto trimestre de 2021, se observa que en esta
vigencia 2022 se inicia con un porcentaje menor al ultimo periodo 2021 pero superior
al del primer periodo 2021.

Grafica 2. Resumen Productos por Periodo
Vigencias 2021-2022

m | TRIM 2021 w1l TRIM 2021 INTRIM 2021 =V TRIM 2021 = TRIM 2022

PORCENTAIE GENERAL DE CONFORMIDAD. 98,15% 08 70% 98, B6% 98,54%
NO. DE FPRODUCTOS ¥,/0 SERVICIOS NO CONFORMES 3228 2460 1459 2110
NO. DE PRODUCTOS ¥/0 SERVICIOS CONFORMES 171.175 186.175 126.651 142370

NO. TOTAL PRODUCTO O SERVICIO PRESTADOS 174.403 18B.635 128110 = 144 4BD

Se espera que para la vigencia 2022, al igual que en la vigencia 2021, se presente un
incremento progresivo en el porcentaje general de conformidad de todos los productos
del Ministerio.

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%
Il TRIM 2021 160.225 158.019 2.206 98,62%
IV TRIM 2021 128.110 126.651 1.459 98,86%
| TRIM 2022 144.480 142.370 2.110 98,54%

Tabla 3 - Resume productos por periodo

Informe Producto Servicio No Conforme
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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 primer
trimestre de 2022.

De acuerdo con la informacién registrada se puede observar que, 3 dependencias
alcanzan el 100% en su promedid, al no presentar productos no conformes en su
reporte. Estas dependencias representan el 15% de las que realizaron el reporte, y son:
la Unidad de Atencidon al Ciudadano, Subdireccion de Permanencia, Subdireccién de
Desarrollo Organizacional.

La Direccién de Primera infancia, y sus Subdirecciones de Calidad y Cobertura fueron
las dependencias que presentaron el porcentaje promedio mas bajo de conformidad
total para sus productos y/o servicios, siendo de 74,35%, 86,72% y 87,31%
respectivamente; esto se debid principalmente al reporte de no conformidad en la
revision y aprobacién (0%) de los documentos que cada una de ellas reportdé como
instrumento de politica publica, porque estos requirieron modificaciones durante su
construccién. Estas tres dependencias representan el 15% de todas las que realizaron
el reporte.

Respecto a las demas dependencias, el 35% 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 98,92%.

Las cifras alcanzadas en el periodo evaluado reflejan un menor desempefio en la
conformidad de todos los productos y/o servicios del MEN, ya que para los ultimos tres
periodos monitoreados se pasoé de un 99,09% de conformidad promedio para todas las
dependencias en el tercer trimestre de 2021 a un 97,56% en el cuarto trimestre de
2021 y luego a un 96,42% en el primer trimestre de 2022.

El analisis del desempefio del total de las dependencias por producto refleja que, para
cuatro (4) 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 educacion, el porcentaje promedio de conformidad fue del 85%, debido al
porcentaje promedio alcanzado por la Direccion de Primera infancia y sus
Subdirecciones de 50% en el promedio para los criterios de planificaciéon (100%)
y revisién y aprobacién técnica (0%)

e En los tramites de aseguramiento de la calidad, el porcentaje promedio fue de
98,29%, debido a que la Direccién de Calidad de la EPBM obtuvo un 99.72% en
su promedio de productos conformes (99,43% en respuesta correcta) y la
Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad para la ES obtuvo un 95,16% en su
promedio de productos conformes (90,33% en oportunidad)

Informe Producto Servicio No Conforme
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e En los documentos de informe de seguimiento preventivo a las IES, el porcentaje
promedio de productos conformes fue de 99,26%, debido a que la Subdireccidn
de Inspeccidn y Vigilancia que es la responsable de este tramite informo6 que se
dio un 97,1% de producto conforme respecto a la oportunidad en la entrega del
informe antes de 30 dias.

e En la respuesta a PQRS, el porcentaje promedio de conformidad para los dos
criterios (oportunidad y pertinencia) fue del 96,8% para el periodo evaluado,
presentandose un decremento frente al cuarto trimestre de 2021 (98,03%), esto
se debié a que 17 dependencias no cumplieron con la oportunidad de respuesta
a sus PQRS.

Informe Producto Servicio No Conforme
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ik 25 3: 4: 5t 6: I 8: @) 10: 1 12: 13: 14: Total
Documento Documento Documento Asistencia Evidencias Proyectos Tramites de Informe Informe Informe de Medida Apertura de | Respuesta a |JAtenciéon ala]|Dependencia
de politica mediante el de Técnica documentales | ejecutados |aseguramiento | seguimiento sobre el seguimiento | preventiva o |investigacion PQRS ciudadania.
publica en cual se evaluacion de Asistencia de la calidad | al uso de los avance de preventivo a | de vigilancia
educacion establece un de politica Técnica recursos M edidas las IES especial.
Dependencia instrumento publica o de financieros |Preventivas y
de politica |instrumentos Correctivas
publica en de politica
educacion publica en
educacion
%TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTALPC | %TOTAL PC
Unidad de Atencién al Ciudadano NA NA NA NA NA NA 100,00% NA NA NA NA NA 100,00% 100,00% 100,00%
Subdireccién de Permanencia 100,00% NA NA 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 100,00% NA 100,00%
Subdireccion de Desarrollo NA NA NA 100,00% 00,00% NA NA NA NA NA NA NA 100,00% NA 100,00%
Organizacional
Subdireccién de Acceso NA 100,00% NA 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 99,87% NA 99,97%
Subdireccion de Fortalecimiento NA 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 99,83% NA 99,97%
Institucional
Subdireccién de Recursos Humanos
) 100,00% NA NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 99,50% NA 99,88%
del Sector Educativo
Direccion de Calidad de laEPBM NA NA NA NA NA NA 99,72% NA NA NA NA NA 99,94% NA 99,83%
Subdireccién de M onitoreo y Control NA NA NA 100,00% 100,00% NA NA 100,00% 100,00% NA NA NA 99,10% NA 99,82%
\S/:;l:‘:;iic:"’n de inspecciony NA NA NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA 99,26% NA 100,00% 98,90% NA 99,63%
Subdireccin de Fomento de 100,00% 100,00% NA 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 97,45% NA 99,57%
Competencias
Subdireccién de Referentes y
L " 100,00% 100,00% NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 94,58% NA 98,92%
Evaluacion de la Calidad
Oficina de Innovacion Educativa con
. NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 97,92% NA 97,92%
Uso de Nuevas Tecnologias
—— n | o
j:ll’:s":zcé'on deApoye ala Gestion NA 100,00% NA 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 87,96% NA 97,59%
Direcci6n de Fortalecimiento ala NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA NA 92,13% NA 97,38%
Gestién Territorial
Direccién de Calidad de ES 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA NA 89,13% NA 97,28%
sGNNI o E T NA NA NA NA NA NA 95,16% NA NA NA NA NA 98,81% NA 96,99%
Calidad parala ES
Subdireccién de Desarrollo Sectorial NA NA NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 85,99% NA 95,33%
ilf’::gi:wo n de Cobertura primera NA 50,00% NA 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 99,23% NA 87,31%
i;’z:;:cc'o n de Calidad primera NA 50,00% NA 100,00% 00,00% NA NA NA NA NA NA NA 96,88% NA 86,72%
Direccién de Primera Infancia NA 50,00% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 98,70% NA
" -
% de conformidad 100,00% 85,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 98,29% 100% 100,00% 99,26% NA 100,00% 96,80% 100,00% 96,42%

por cada producto - MEN

Tabla 4 - Porcentaje Promedio de Producto Conforme por Dependencia- I trimestre 2022
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La consolidacién y analisis de la informacidon reportada en el primer trimestre de 2022
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 relacion a la oportunidad en el reporte; se observé que dos (2) dependencias
realizaron el reporte de forma extemporanea, de acuerdo con lo establecido en la
Circular 10 de 2022 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 Unidad de Atencién al Ciudadano 2022-04-08 04:40:54
2 Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia 2022-04-13 14:10:29
3 Subdireccién de Recursos Humanos del Sector Educativo 2022-04-19 08:23:18
4 Subdireccion de Referentes y Evaluacion de la Calidad 2022-04-19 10:37:28
5 Subdireccién de Desarrollo Sectorial 2022-04-19 11:20:59
6 Subdireccion de Permanencia 2022-04-20 04:39:29
7 Subdireccion de Monitoreo y Control 2022-04-20 05:42:01
8 Direccién de Fortalecimiento a la Gestién Territorial 2022-04-20 05:45:32
9 Subdireccion de Apoyo a la Gestién de las IES 2022-04-20 05:43:12
10 Subdireccion de Fortalecimiento Institucional 2022-04-20 11:37:52
11 Subdireccion de Acceso 2022-04-20 16:08:53
12 Oficina de Innovacién Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias 2022-04-21 07:55:30
13 Direccion de Primera Infancia 2022-04-21 09:42:56
14 Subdireccion de Cobertura Primera Infancia 2022-04-21 11:08:36
15 Subdireccion de Calidad Primera Infancia 2022-04-21 11:41:40
16 Subdireccion de Desarrollo Organizacional 2022-04-21 11:26:42
17 Direccion de Calidad de la EPBM 2022-04-21 15:16:03
18 Subdireccion de Fomento de Competencias 2022-04-21 18:33:34
19 Direccién de Calidad de la Educacion Superior 2022-04-22 03:43:28
20 Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad para la ES 2022-04-28 9:17:28

Tabla 5 - Orden de reportes PSNC I trimestre de 2022

En atencién 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 préoximos trimestres lo hagan de forma
oportuna.

Adicionalmente, se recomienda a los jefes de las dependencias gestionar con los
coordinadores y sus equipos la consecucién y consolidacidon de la informacién de los
productos y servicios de los cuales son responsables, para que su reporte sea
oportuno, con datos exactos, precisos y de calidad, ya que esta informacién
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permitird a la Alta Direccion, en el marco de la Revisién por la Direccién, tomar las
decisiones que se requieran de cara a la satisfaccion de los usuarios y partes
interesadas.

Respecto a los productos “documentos de politicas publicas en educacién”,
“documento de instrumento de politica publica”, “asistencia técnica”, “proyectos
ejecutados”, es pertinente evaluar si los enlaces de reportes y/o los profesionales
responsables en cada una de las areas tienen claros los diferentes conceptos que se
contemplan a la hora del diligenciamiento de la encuesta de producto y/o servicios
no conforme, toda vez que se evidenciaron datos inexactos en la informacién
aportada.

En el primer trimestre de 2022 se presentaron 4 productos no conformes por algunos
de los criterios evaluados, afectando el porcentaje promedio total de producto
conforme asi: en los documentos mediante los cuales se establece un instrumento
de politica publica en educacion el porcentaje promedio de conformidad fue del 85%,
en los tramites de aseguramiento de la calidad el porcentaje promedio fue de
98,29%, en los documentos de informe de seguimiento preventivo a las IES el
porcentaje promedio de productos conformes fue de 99,26% vy en la respuesta a
PQRS el porcentaje promedio de conformidad fue del 96,8%. Para los otros diez
productos no se presentaron productos no conformes.

El porcentaje general de Conformidad de los Productos y/o Servicios del Ministerio
para el primer trimestre 2022 presentd una disminucién de 0,32 puntos porcentuales
respecto al cuarto trimestre de la vigencia 2021, al pasar de 98,86% a 98,54%. No
obstante, si se compara con el resultado del mismo periodo de la vigencia anterior,
el primer trimestre 2021, con una conformidad de 98,15%, se refleja un incremento
de 0,39 puntos porcentuales. Por otro lado, conforme con el promedio de
Conformidad de los Productos y/o Servicios, se evidencia una disminucidn progresiva
de los Ultimos tres reportes trimestrales presentados: tercer trimestre 2021
(99,09%), cuarto trimestre 2021 (97,56%) y primer trimestre 2022 (96,42%).

Para el primer trimestre 2022, el niumero total de productos o servicios reportados,
y el nUmero total de productos o servicios no conformes, aumentaron con respecto
al cuarto trimestre de la vigencia 2021, pasando de 128.110 a 144.480 y de 1.459
a 2.110, respectivamente. Esto hizo que se pasara de un 98,86% en la conformidad
general de todos los productos / servicios en el cuarto trimestre de 2021 a un
98,54% en el primer trimestre de 2022.

Para el primer trimestre 2022, 17 de las 20 dependencias reportaron productos no
conformes en cuanto a la oportunidad de respuesta de las PQRS, siendo un factor
que a su vez no permite el cumplimiento del 100% de conformidad de ciertas
dependencias que han estado muy cerca de su cumplimiento. En este sentido y
considerando la relevancia de mejorar los niveles de oportunidad para la mejora
institucional del MEN; se sugiere que a la hora de diligenciar la encuesta de producto
y/o servicio no conforme, se incluya tanto el épor qué? las PQRS no fueron
contestadas en los términos establecidos, como el tratamiento realizado, ya que
identificar esta informacion sera util para abordar aquellos aspecto individuales y
comunes para la gestion de su incumplimiento. Asi mismo, es importante que las
dependencias verifiquen la necesidad de implementar acciones encaminadas a
minimizar el incumplimiento de este requisito o a la implementacion de planes de
mejoramiento, para que la gestidén del Ministerio no se vea afectada.
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8. Para el primer trimestre de 2022, las dependencias reportaron un total de 43.653
PQRS, lo que signific6 un aumento del 49,5% con respecto a las 29.190 PQRS
reportadas en el tercer trimestre 2021. Sin embargo, al comparar con el total de las
PQRS reportadas durante el tercer trimestre 2021, en el cual se reportaron 45.937,
se evidencid que el nivel de atencidn se niveld respecto las cantidades de PQRS que
se venian presentando.

9. Respecto a la informacién reportada en el producto No. 13 Respuesta a PQRS, se
recomienda a las dependencias verificar la informacién aportada frente a la cantidad
de PQRS presentada por la Unidad de Atencién al Ciudadano en el Reportes
Indicadores de Oportunidad del Ministerio, por cuanto se evidenciaron considerables
diferencias al comparar los datos, como se observa a continuacién:

REPORTE REPORTE

DEPENDENCIA PSNC PQRS PSNC UAC VARIACION

Direccién de Calidad Para la Educacién Superior 276 272 -1%
Direccién de Calidad Preescolar, Basica y Media 774 437 -44%
Direccidn de Fortalecimiento Gestion Territorial 127 141 11%
Direccion de Primera Infancia 231 78 -66%
Oficina de Innovacién Educativa con Uso de TIC 120 24 -80%
Subdireccién Calidad y Pertinencia Primera Infancia 32 8 -75%
Subdireccién de Acceso 1.598 492 -69%
Subdirecciéon de Apoyo a la Gestion de las IES 2825 2.431 -14%
Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad 9011 5.565 -38%
Subdireccién de Cobertura de Primera Infancia 130 12 -91%
Subdireccién de Desarrollo Organizacional 7 7 0%
Subdireccién de Desarrollo Sectorial de la Educacién 1.385 1.264 -9%
Subdireccién de Fomento de Competencias 1.195 451 -62%
Subdireccién de Fortalecimiento Institucional 298 53 -82%
Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia 4.394 2.501 -43%
Subdireccién de Monitoreo y Control 945 363 -62%
Subdireccién de Permanencia 486 177 -64%
Subdireccién de Recursos Humanos del Sector Educacion 3.218 2.546 -21%
Subdireccién de Referentes y Evaluacién de la Calidad Educativa 535 442 -17%
Unidad de Atencién al Ciudadano 16.066 10.234 -36%

Total General 43.653 27.498 -37%

Elaborado por: Daniela Jiménez Pdez - Profesional Especializado SDO
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 segundo trimestre del afio 2022, identificando debilidades en Ila
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 Gestién - 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:

\
( J Menos del 79,99%

a
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 consolidé la informacién diligenciada en el formulario por 20
dependencias del Ministerio, que intervienen en la prestacién 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.

PRODUCTO / SERVICIO

REQUISITO

% Promedio
Producto Conforme

% Promedio
Total

1: Documento de politica publica en

Pertinencia Técnica - Requirieron
ajustes

" 68,75%
educacion o, e
Revision y Aprobacion Técnica 50,00%
) Planificacidn - etapa, cumpli- o
2: Documento mediante el cual se es- | miento 100,00%
tablece un instrumento de politica pu- — —— 77,78%
blica en educacion Revision y Aprobacidn Técnica - 55 56%
Modificaciones ! °
3: Documento de evaluacién de politica | Coherencia 100,00%
publica o de instrumentos de politica 100,00%
publica en educacion Oportunidad 100,00%
Coherencia 100,00%
4: Asistencia Técnica
Oportunidad
Oportunidad - 3 dias
S: EyldgnC|as documentales de Asisten- Oportunidad - sin evidencias 100,00%
cia Técnica
Completitud
6: Proyectos ejecutados Cumplimiento Metas 100,00% 100,00%
L . Oportunidad 66,29%
7: Tramites de aseguramiento de la ca-
lidad
Respuesta Correcta
L Oportunidad 100,00%
8: Informe seguimiento al uso de los 100,00%
recursos financieros .
Completitud 100,00%
9: Info[‘me sobre el avance de Medidas Oportunidad 100,00% 100,00%
Preventivas y Correctivas
Oportunidad - Sin informe 100,00%
10: Informe de seguimiento preventivo dol'gzrtumdad fespusede 100,00%
) Ia.s InESr seguimiento preventiv 100,00%
Completitud - formato diferente 100,00%
Completitud - Contenido incom- 100,00%
pleto
_Pert_lr_1enC|a - Acto No sustenta ni 100,00%
justifica
11: IV_Iedlda preventiva o de vigilancia Opor,tunldad - Acto después de 100,00% 100,00%
especial. 15 dias
Oportunidad - Acto No proyec- 100,00%

tado
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% Promedio % Promedio
PRODUCTO / SERVICIO REQUISITO Producto Conforme Total
Notificacién - Fuera de término 100,00%
de ley
Pertinencia - Acto No sustenta ni
s e NA
justifica
Oportunidad - Acto después de
P NA
. o 15 dias
12: Apertura de investigacion - NA
Oportunidad - Acto No proyec- NA
tado
Notificacion - Fuera de término
NA
de ley
Oportunidad
13: Respuesta a PQRS
Pertinencia 100,00%
Oportunidad 100,00%
14: Atencioén a la ciudadania. 100,00%
Pertinencia 100,00%

PROMDEDIO TOTAL PARA EL MINISTERIO 96,86%

Tabla 1 - Porcentaje de Producto Conforme, II Trimestre de 2022 - MEN

ANALISIS DE REPORTE

El analisis particular de cada uno de los productos y/o servicios reportados por las
dependencias para el segundo trimestre de 2022, 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 reporto la elaboracion de 5 documentos de politica, 7
menos que el periodo anterior, siendo estos:
La Direccién de Fortalecimiento a la Gestion Territorial reporté el documento:

e Seguimiento de ejecucion de recursos FOME - inversién publica

La Subdireccidon de Referentes y Evaluacién de la Calidad reporté el documento:
e Lanzamiento y publicacién de la Politica Publica de Recursos Educativos

La Subdireccién de Fomento de Competencias reportd el documento:

e Documento de lineamientos y orientaciones para el desarrollo de la
etnoeducacion afrocolombiana

La Subdireccidon de Permanencia reporté los siguientes documentos:

e Decreto para reglamentar el funcionamiento de las residencias escolares
e Directiva Ministerial de Gestién del Riesgo
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Las demas dependencias reportaron que en el segundo trimestre de 2022 no realizaron
ningun disefio de este tipo de documentos.

Respecto a los productos no conformes para este trimestre, la Subdireccion de
Permanencia reportd que se presentd la necesidad de realizar ajuste por revisién de
pertinencia y alineacién con el plan de gobierno o las necesidades y expectativas de la
politica objetivo al documento Directiva Ministerial de Gestidon del Riesgo, pasando de
Directiva Ministerial a Circular, y la subdirecciéon de Fomento de Competencias indico
que no contd con todas las revisiones y aprobaciones técnicas y metodoldgicas
establecidas. Estas dos situaciones hicieron que el porcentaje promedio alcanzado de
conformidad para este producto fuera de un 68,75%.

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

Para el trimestre evaluado, se reportaron 18 documentos de instrumentos de politica
publica, 5 menos que en el primer trimestre de 2022. Los documentos reportados por
las dependencias fueron los siguientes:

La Direccidén de Fortalecimiento a la Gestidn Territorial reportd:

e Matriz de compromisos de planeacion estratégica de la Direccion de
Fortalecimiento a la Gestién Territorial

La Subdireccién de Referentes y Evaluacion de la Calidad reportd que desarrollé de los
siguientes instrumentos de politica:

e Orientaciones Curriculares para la Educacién Artistica y Cultural.
Orientaciones Curriculares para la Educacién Fisica, Recreacion y Deporte.

e Orientaciones Curriculares para el area de Tecnologia e Informatica en la
Educacion Basica y Media - contintia desarrollo

e Orientaciones para el disefio e implementacién de Modelos Educativos Flexibles.

e Orientaciones Técnicas, Pedagdgicas y Administrativas para la Atencidon Educativa
a estudiantes en condicion de enfermedad - continda desarrollo

La Subdireccién de Apoyo a la Gestion de las IES reporto:
e Resolucién para la adopcidén de los lineamientos de prevencion, deteccién y
atencion a las VBG
La Direccién de Calidad de la EPBM reporté:
e Nota Técnica Programa Todos a Aprender
e Nota Técnica Doble Titulacion
La Subdireccién de Fomento de Competencias reportd los siguientes documentos:

e Inclusién y equidad: hacia la construccién de una politica de educacidn inclusiva
para Colombia.
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e Documento Ruta de divulgacion del Saber Pedagdgico de experiencias
significativas, se encuentra en proceso de revision y aprobacion del despachos
de la viceministra

e Lineamientos y orientaciones para la implementacion del programa

La Subdireccién de Fortalecimiento Institucional reportd:

e La Adenda a las Orientaciones POAIV 2022

La Direccidén de Primera Infancia reporté los siguientes documentos:

» Decreto reglamentario de la educacion inicial
e Lineamientos FONINEZ

La Subdireccion de Calidad Primera Infancia reporto:

e Decreto reglamentario Ley 2025/2020

La Subdireccién de Cobertura Primera Infancia reportd los siguientes documentos:

e Proyecto tipo salas de lectura
e Orientaciones Acogida, Bienestar y Permanencia

Para el periodo evaluado la Subdireccién de Apoyo a la Gestion de las IES, la
Subdireccién de Calidad Primera Infancia, la Subdireccion de Cobertura Primera Infancia
y la Direccidon de Primera Infancia, indicaron que un total de seis (6) documentos
presentaron modificacion durante su construccidn, como resultado de la revision
técnica.

Como resultado del reporte, el porcentaje total de conformidad de este producto en el
Ministerio para el periodo fuera de un 77,78%, lo cual representd un decremento de
7,22% con respecto al primer trimestre de 2022.

La Subdireccién de Permanencia respondié “Otro” a la pregunta: é¢Cuantos instrumentos
de politica estaban en proceso de definicion o se definieron?, pero en ¢Cuantos
instrumentos de politica estaban en proceso de definicién o se definieron? Deja la casilla
en blanco; la justificacion que sefala es: “Desde el grupo no se han gestionado
documentos mediante el cual se establezcan instrumentos de politica, por lo tanto no
se reporta”. Por lo anterior se recomienda que en futuras ocasiones indique que son
cero instrumentos.

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

Para el segundo trimestre de 2022 se reportaron un total de 6 documentos de este tipo;
presentdndose un aumento de 2 documentos. Los documentos reportados fueron:

e Subdireccion de Apoyo a la Gestion de las IES, no informa la politica o
instrumento evaluado pero indica que estuvo a cargo del Grupo de Fomento al
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Acceso y Permanencia en ES, Subdireccion de Apoyo a la Gestidon de las IES,
Direccién de Fomento de la Educacién Superior.

e La Direccién de Calidad de la EPBM indica que se realizaron dos evaluaciones,
pero solo reporta “DNP realiza la evalucién de Doble Titulacién”

e La Direccidon de Fomento de la Educacién Superior reporta “Desde la direccion se
realizd el seguimiento a Generaciéon E como parte de la evaluacion durante del
programa”

e La Subdireccién de Fortalecimiento Institucional reporta 2 evaluaciones, pero solo
solo informa sobre una: “Los profesionales de la SFI con asignacion de ETC para
acompanamiento en formulacién y evaluaciéon de POAIV”

De acuerdo con lo reportado por las dependencias, en el segundo trimestre de 2022 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 informaron un total de 2640 asistencias técnicas
realizadas por las dependencias del Ministerio; esta cifra representa un aumento de
311% respecto al primer trimestre de 2022, cuando se reportaron 641 asistencias
técnicas. Esta cifra se explica principalmente porque la Subdireccion de Desarrollo
sectorial de ES reportdé 1208 asistencias técnicas en el trimestre, entendiendo que estas
son por demanda en “atencion especializada por mesa de ayuda” de SNIES, que permite
“asesorar, orientar, apoyar, capacitar y facilitar que las instituciones de educacion
superior cumplan los esquemas, procesos y procedimientos de las etapas de cargue,
validacidn, auditoria, consolidacién, generacion de bases de datos de cierre estadistico
y publicacién de indicadores, estadisticas y cifras oficiales de educacién superior en
Colombia”; cumpliéndose asi con lo establecido en el procedimiento de Asistencia
Técnica.

La Subdireccion de Fortalecimiento Institucional reporta que 2 asistencias técnicas no
se realizaron, de acuerdo con lo establecido dentro de la programacion de asistencia
técnica; respecto a la causa y el tratamiento informa para estas fue: “Arauca (3857) -
Cancelacién de vuelo por mal clima y se realiza la reprogramacioén con la ETC con el
tiempo dispuesto por ellos.” Y “Chia (3761) - Reprogramacion por parte de la ETC dado
que se encontraban en auditoria.”

Respecto al cumplimiento de los requisitos de coherencia y oportunidad se observa un
promedio total de 99,86% de producto conforme.
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5. Evidencias documentales de asistencia técnica

Para el segundo trimestre de 2022, Unicamente la Subdireccién de Fortalecimiento
Institucional reporta una evidencia documental de asistencia técnica que tuvo
modificaciones con el fin de ajustar o mejorar su contenido; para esto sefiala: “En la
auditoria se percata que no estaba el acta de aceptacién de la asistencia, se tenia el
soporte pero no habia sido cargado. La informacién finalmente fue cargada
correctamente”

La Subdirecciéon de Permanencia reporta que, “Si” se ha identificado la no entrega de
informes de asistencia técnica después de un acompafiamiento realizado, pero no indica
cudles o cuantos.

De acuerdo con lo anterior se reporta un promedio total de conformidad del 99,71% en
oportunidad y 99,86% en completitud para este producto.

6. Proyectos ejecutados

Para el segundo trimestre de 2022 se reportaron en total 531 observandose una
disminucién de 1.506 proyectos, principalmente en los reportados por la Subdireccion
de Acceso.

Las dependencias reportaron asi:
e Subdireccion de Apoyo a la Gestidon de las IES, 1 proyecto
e Subdireccion de Acceso, 522 proyectos
e Subdireccidon de Permanencia, 5 proyectos
Subdireccién de Fomento de Competencias, 3 proyectos

Respecto a este producto se observd que las dependencias reportaron un 100% de
conformidad respecto al cumplimiento de sus respectivas metas.

7. Tramites de aseguramiento de la calidad

Este producto es uno de los mas importantes del Ministerio por los volumenes 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 tramitaron en total de 58.463 solicitudes esto
representd un incremento del 1,91% respecto al cuarto trimestre de 2021 donde se
informo un total de 57.365 tramites.

Del total de tramites reportados para el segundo trimestre de 2022 el 88,3% son de la
Unidad de Atencién al Ciudadano (51.648), el 9,13% de la Subdireccion de
Aseguramiento de la Calidad de ES (5.339) y el 2,52% de la Direccidon de Calidad de
EPBM (1.476). Para el periodo evaluado al igual que en el periodo anterior, la
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Subdireccién de Inspeccion y Vigilancia reportd que no se realizé ningun tramite de este
tipo.

Respecto a la oportunidad que se dio en la atencién de los tramites se observa un
reporte promedio de producto conforme de 66,29% lo que representa una disminucién
en un 30,49% respecto al primer trimestre de 2022 donde se alcanzé un 96,78%. Esta
cifra se explica por el porcentaje alcanzado por la Direccién de calidad de la EPBM de
tan solo un 12% de tramites conformes en oportunidad.

La Direccién de Calidad de la EPBM informd6 que esta cifra de producto conforme por
oportunidad se dio por: “En atencién al levantamiento de la suspension de términos,
todos los procesos que se encontraban en requerimiento al solicitante que no fueron
atendidos se tornaron al estado del tramite de archivo expediente, por lo cual el
volumen de tramites supera la capacidad humana del drea y en consecuencia se
proyectd un plan de mejora que actualmente se encuentra en ejecucidon con el fin de
descongestionar el represamiento de solicitudes”. Como resultado el porcentaje de
producto conforme por oportunidad es de 12% para esta dependencia.

La Subdireccidon de Aseguramiento de la Calidad para la ES también reporté producto
no conforme en cuanto a la oportunidad de respuesta e indicé que a causa fue: “Por
qgue la cantidad de servidores es insuficiente para atender el nimero de tramites que
se reciben y adicional a esto se tiene trabajo represado de afios anteriores”; como
resultado su porcentaje de producto conforme por oportunidad fue de 86,66%.

La Direccion de Calidad de la EPBM también reporta que se presentd modificacién en 11
actos administrativos porque no correspondieron con lo solicitado o por que se
presentaron datos erréneos, e indica que la razdn fue: “Los recursos interpuestos por
los ciudadanos han sido por modificaciones por denominacion del establecimiento
educativo, lugar de expedicion del diploma y del documento de identificacién.” Por tal
razon el porcentaje de conformidad de la dependencia en cuanto a oportunidad de
respuesta fue de 99,25%, para un total de porcentaje de producto conforme de 55,72%.

En cuanto al criterio de respuesta correcta en los tramites se observa un 99,75%
promedio de producto conforme para el segundo trimestre de 2022, observandose una
leve disminucion del 0,6% pero un comportamiento similar al cuarto trimestre de 2021
donde se alcanzé un 99,83%. Del total de tramites, la Unidad de Atencidén al Ciudadano
y la Subdirecciéon de Aseguramiento de la Calidad para la ES reportan la conformidad
del 100% de estos por no requerir modificaciones, por corresponder con lo solicitado y
gue no se presentaron datos erréneos.

8. Informe seguimiento al uso de los recursos financieros
La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdirecciéon de Monitoreo y
Control; para el periodo evaluado programd 69 informes de seguimiento al uso de los

recursos financieros y reportd la realizacion del 100% de estos. Respecto al primer
trimestre 2022, el cual se reportaron 38 informes, se observé un aumento del 81,5%.
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Asi mismo, el 100% de la entrega de los informes se realizé dentro del tiempo maximo
gue se cuenta para su entrega (3 dias).

En este sentido, la dependencia informé que:

e “Se realizd cierre fiscal de 68 ETC: Antioquia, Apartadd, Arauca, Armenia,
Atlantico, Barranquilla, Bogotd, Bolivar, Boyacd,Buenaventura, Buga, Cali,
Cartago, Cesar, Chia, Chocd, Ciénaga, Cucuta, Dosquebradas, Envigado,
Facatativa, Florencia, Floridablanca, Funza, Fusagasuga, Girardot, Girdn,
Guainia, Guaviare, Huila, Ibagué, Jamundi, La Guajira, Magangué, Magdalena,
Malambo, Medellin, Meta, Monteria, Mosquera, Narifo, Neiva, Pasto, Piedecuesta,
Pitalito, Popayan, Putumayo, Quibdd, Riohacha, Risaralda, Sahagun, San Andrés,
Santa Marta, Santander, Sincelejo, Sogamoso, Soledad, Sucre, Tolima, Tulug,
Tumaco, Tunja, Valle, Valledupar, Vaupés, Vichada, Villavicencio, Zipaquira.

e Se realizd seguimiento permanente a las 96 ETC respecto a la incorporacion y
ejecucion de los recursos del Fondo de Mitigacion de Emergencias - FOME 2020
y 2021.”.

Asi las cosas, respecto a los requisitos de completitud y oportunidad, se reportd un
100% de producto conforme.

9. Informe de avance de medidas preventivas y correctivas

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdirecciéon de Monitoreo y
Control; para el periodo evaluado programd 7 informes sobre el cumplimiento de las
actividades relacionadas en los planes de desempefio que surgieron a partir de la
imposicién de medidas preventivas y correctivas, de estos reportd la realizacién del
100% vy la entrega en los tiempos establecidos en el Plan de Desempefio. Esto permitié
que se alcanzara un 100% de producto conforme en los informes de avance de medidas
preventivas y correctivas.

10. Informe de seguimiento preventivo a las IES

La dependencia responsable de este producto es la Subdireccion de Inspeccién y
Vigilancia, la cual programo y realizd 27 visitas para el periodo evaluado, de acuerdo
con el plan de visitas de seguimiento preventivo de Educacion Superior; y reporto la
entrega del 100% de los informes en los tiempos establecidos (30 dias calendario). Por
lo anterior el porcentaje de producto conforme respecto a la entrega en 30 dias fue de
100%.

La Subdireccién también reportd que el 100% de los informes de seguimiento
preventivo a IES se elaboraron en el formato publicado en el SIG, que desarrollaron
toda la tematica incluida en dicho formato y que ningun informe de seguimiento
preventivo ha tenido modificaciones con el fin de completar el contenido requerido. Lo
anterior permitido un 100% de producto conforme por completitud en los informes.

Informe Producto Servicio No Conforme
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Teniendo en cuenta los criterios de oportunidad y completitud, se observa un porcentaje
promedio de producto conforme del 100% en los informes de seguimiento preventivo a

las IES, para el periodo evaluado.

11. Maedida preventiva o de vigilancia especial

La Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia es la Unica dependencia responsable de este
producto y para el segundo trimestre del afio 2022 reportd que se impuso una (1)
medida preventiva o de vigilancia especial a una Institucién de Educacién Superior. Asi
mismo, reporta que el acto administrativo para ordenar la imposicion de medida a la
IES no debid ser ajustado y que la entrega se hizo dentro de los términos establecidos.
Teniendo en cuenta los criterios de pertinencia y oportunidad el porcentaje de producto
conforme fue del 100%.

12. Apertura de investigacion

La Subdireccidon de Inspeccién y Vigilancia es la Unica dependencia responsable de este
producto y para el segundo trimestre del ano 2022, no reporta la apertura de
investigacion a directivos y/o instituciones de educacidon superior, por esta razén no
aplica ningun porcentaje para este periodo.

13. Respuesta a PQRS

El Ministerio de Educacion Nacional cuenta con diferentes canales de atencién a la
ciudadania: telefénico, presencial y chat, por medio de estos las partes interesadas
puede realizar Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRS).

Aunque, el tramite de las PQRS se realiza Unica y exclusivamente mediante el Sistema
de Gestion Documental - SGDEA (Sistema de Gestion Documental y Archivos), a través
del cual se lleva a cabo el Proceso de Gestién Documental bajo el liderazgo de la Unidad
de Atencidn al Ciudadano, es responsabilidad de todas las dependencias del Ministerio
cumplir con los criterios de oportunidad y pertinencia frente a la atencidn de las PQRS,
entendiéndose por oportunidad el que, deberd darse repuesta en los términos
establecidos en la normativa vigente y por pertinencia que, la respuesta dé solucién de
fondo a la queja o reclamo interpuesta.

En este sentido, y considerando la sensibilidad y el gran impacto que tienen las PQRS
para la toma de decisiones en el Ministerio, a continuacién, se informan los resultados
mas relevantes:

e Durante el segundo trimestre 2022, las 20 dependencias del ministerio
reportaron que se presentaron un total de 35.140 PQRS, evidenciandose una
disminucién en estas, toda vez que, durante el primer trimestre del 2022, se
presentaron 43.653 PQRS.

Informe Producto Servicio No Conforme
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Respecto el requisito de oportunidad, durante el segundo trimestre del 2022, se
presentdé un porcentaje promedio del 97,30% de producto conforme de
respuestas de PQRS que se contestaron en los términos establecidos en la
normatividad, evidencidndose un aumento con relaciéon al primer trimestre del
2022, ya que para ese periodo se reportd un nivel de oportunidad del 96,22%.

e Las dependencias que mayor volumen de PQRS reportaron durante el primer
trimestre 2022, fueron:

- Unidad de Atencion al Ciudadano = 7.206.

- Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la ES = 5.644.
- Subdireccién de Inspeccion y Vigilancia = 5.339.
- Subdireccidon de Recursos Humanos del Sector Educativo = 5.242.

Considerando el volumen de PQRS que se maneja en la entidad y que, la atencion de
las PQRS requiere un constante seguimiento para definir acciones de manera oportuna,
se presenta en la Tabla 2. el resultado obtenido por las 20 dependencias del Ministerio
en el cumplimiento en la oportunidad de la atenciéon de las PQRSD, para el tercer y
cuarto trimestre de la vigencia 2021 y primero y segundo trimestre de 2022.

Dependencia

III Trim. 2021
%

cumplimiento

IV Trim. 2021
%

cumplimiento

I Trim. 2022
%

cumplimiento

II Trim. 2022
%

cumplimiento

Unidad de Atencion al Ciu-
dadano

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

Subdireccion de Permanen-
cia

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

Subdireccién de Desarrollo
Organizacional

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

Subdireccién de Acceso

Subdireccién de Fortaleci-
miento Institucional

Direccion de Fortaleci-
miento a la Gestidn Territo-
rial

Subdireccién de Fomento
de Competencias

Direccion de Primera Infan-
cia

100,00%

Direccion de Calidad de la
EPBM

Subdireccidn de Inspeccién
y Vigilancia

Subdireccidn de Apoyo a la
Gestion de las IES

75,93%

Subdireccion de Cobertura
primera infancia

100,00%

Oficina de Innovacion Edu-
cativa con Uso de Nuevas
Tecnologias

100,00%

100,00%

100,00%

Subdireccidn de Recursos
Humanos del Sector Educa-
tivo

79,06%

Subdireccidén de Asegura-
miento de la Calidad para
la Educacién Superior.

Informe Producto Servicio No Conforme
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III Trim. 2021 IV Trim. 2021 I Trim. 2022 II Trim. 2022
Dependencia % % % %
cumplimiento cumplimiento cumplimiento cumplimiento
Subdireccidon de Monitoreo
y Control
Subdireccidon de Referentes
y Evaluacién de la Calidad
Direccion de Calidad de ES 70,70% 78,26%
Su_bdirec_cion d_e Calidad 100,00%
primera infancia
Subdlr_ecmon de Desarrollo 71,99%
Sectorial

Tabla 2 - Porcentajes cumplimiento criterio de oportunidad respuesta PQRS vigencias 2021 y 2022

Asi mismo, en la Grafica 1. se observa el comportamiento, las variaciones y las
tendencias registradas de los dos Ultimos trimestres de 2021 y los dos primeros
trimestres de 2022 en la oportunidad de respuesta en la atencién de las PQRS.

Grafica 1. Porcentaje cumplimiento criterio de oportunidad respuesta PQRS
120,00%

100,00%

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Organizacional
Competencias

Institucional

Subdireccion de Acceso
infancia

Subdireccion de Permanencia
Subdireccién de Desarrallo
Territorial

Subdireccion de Fomento de

Direccidn de Primera Infancia
Direccidn de Calidad de ES

Sector Eduativo

Subdireccidn de Fortalecimiento
de la Calidad

Direccidon de Calidad de la EFBM

Subdireccion de Coberturaprimera
de Nuevas Tecnologias

Unidad de Atencién al Ciudadano
Direccién de Fortalecimiento a la Gestidn
Subdireccion de Inspeccién y Vigilancia
Subdireccidn de Apoyo a la Gestionde las
IES
Oficina de Innova cién Educativa con Uso
Subdireccidn de Recursos Humanos del
Subdireccion de Aseguramiento de
Calidad para la Educacidn Superior.
Subdireccién de Monitoreoy Control
Subdireccion de Referentes yEvaluacion
Subdireccidn de Calidad primera infancia
Subdireccidn de Desarrollo Sectorial

s ||| Trim . 2021 % cumplimiento e[\ Trim. 2021 % cumplimiento

e | Trim. 2022 % cumplimiento  esss|| Trim. 2022 % cumplimiento

A partir la anterior informacion, se pude concluir:

e Tres (3) de las 20 dependencias: la Unidad de Atencion al Ciudadano, la
Subdireccién de Permanencia y la Subdireccion de Desarrollo Organizacional, han
mantenido el cumplimiento del requisito de oportunidad del 100% durante la dos
ultimos trimestres de 2021 y los dos primeros trimestres de 2022, toda vez que

Informe Producto Servicio No Conforme
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todas las PQRS fueron contestadas en los tiempos establecidos en la
normatividad. Cabe destacar la gestidén realizada por la Unidad de Atencién al
Ciudadano, que a pesar de que es la dependencia que reportd el mayor nimero

de PQRS del periodo ha logrado alcanzar y sostener este nivel de oportunidad.

e Otras dos (2) dependencias también logaron en este segundo trimestre alcanzar
un 100% de oportunidad en la respuesta de PQRS: Direccion de Primera Infancia
y la Oficina de Innovacion Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias.

e Cuatro (4) dependencias: Subdireccion de Acceso, la Subdireccion de
Fortalecimiento Institucional, la Subdireccion de Apoyo a la Gestidn de las IES y
la Subdireccion de Recursos Humanos del Sector Educativo, reportaron un
cumplimiento de oportunidad mayor al 99% durante el segundo trimestre 2022.

Cabe resaltar la consolidacién del nivel de oportunidad en la atencién de PQRS
gue se evidencia por parte de la Subdireccién de Apoyo a las Gestién de las IES
que pasoé de 75,93% a 99,36 % de un trimestre a otro.

La subdireccion de Acceso, la Subdireccion de Fortalecimiento Institucional, y la
Subdireccién de Recursos Humanos del Sector Educativo han mantenido, estos
dos ultimos trimestres, su indicador de oportunidad de PQRS por encima de 99%

e Ocho (8) dependencias registran la atencién de PQRS con un nivel de oportunidad
mayor al 90%:
o Direccion de Fortalecimiento a la Gestion Territorial
Subdireccién de Fomento de Competencias
Direccién de Calidad de la EPBM
Subdireccién de Inspeccion y Vigilancia
Subdireccién de Cobertura primera infancia
Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la Educacion Superior.
Subdireccién de Monitoreo y Control
Subdireccién de Calidad primera infancia

O O O O O O O

e Dos (2) de las dependencias registran la atencién de PQRS con un nivel de
oportunidad entre el 80% y 90% en el segundo trimestre de 2022;

o Subdirecciéon de Referentes y Evaluacion de la Calidad: comparando el
resultado actual (89,55%) con el del periodo anterior (89,16%) se
evidencia un pequefio aumento del nivel de cumplimiento de la
oportunidad, pero la cifra se mantiene constante. Por lo tanto, se
recomienda evaluar al interior de la dependencia las causas, para
determinar las mejoras que se puedan implementar a partir de las
necesidades identificadas y abordar de una manera efectiva las acciones
frente los retrasos en las atenciones a las PQRS.

o Subdireccion de Desarrollo Sectorial: se evidencia un aumento en cuanto
el cumplimiento de la oportunidad pasando de 71,99% a 85,29%. Por lo
gque se recomienda identificar las buenas practicas realizadas que

Informe Producto Servicio No Conforme
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permitieron que se diera esta mejora en la oportunidad, consolidarlas y
fortalecerlas para incrementar estos resultados.

e En el trimestre evaluado ninguna dependencia reporta una oportunidad de
atencion de PQRS inferior al 80%.

Teniendo en cuenta los resultados observados en el segundo trimestre de 2022 sobre
la atencion oportuna de PQRS, se evidencia avance en la oportunidad de respuesta; sin
embargo, con el fin de trabajar en la mejora continua y dado que la atencién oportuna
de PQRS esta dada por términos legales, es importante que las dependencias verifiquen
la necesidad de implementar acciones encaminadas a minimizar el incumplimiento de
este requisito o la implementaciéon de planes de mejoramiento, para que la gestién del
Ministerio no se vea afectada.

En términos generales, se observé que para el primer trimestre de 2022 se tuvo un
promedio total de 97,30% de producto conforme, en la atenciéon oportuna de las PQRS
por parte de las dependencias, y que se dio un 100% de producto conforme respecto a
la pertinencia de las respuestas.

Teniendo en cuenta los promedios alcanzados por cada dependencia para los dos
requisitos (oportunidad y pertinencia) se obtiene un promedio total en el Ministerio de
98,65% de producto conforme en la respuesta a las PQRS.

14. Producto atencion a la ciudadania

Para el segundo trimestre de 2022, la Unidad de Atencion al Ciudadano report6 33.533
solicitudes de atencion a la ciudadania, las cuales fueron recibidas por los diferentes
canales con que cuenta el ministerio: telefonico, presencial y chat, indicando que el
100% de las solicitudes de servicios de atencidén a la ciudadania cumplieron con los
tiempos establecidos en los acuerdos de servicio con el outsourcing, asi como también
el 100% de las solicitudes tuvieron una respuesta que dio solucién de fondo a la consulta
realizada y con la utilizacion del lenguaje claro en la respuesta, de acuerdo con lo
identificado por el supervisor del contrato de outsourcing. Cabe mencionar que,
respecto al reporte del primer trimestre de 2022, de 39.326 solicitudes de atencion
ciudadana, se evidencia una disminucion del 14% en las solicitudes recibidas para el
primer trimestre de 2022.

De acuerdo con el informe de la Unidad de Atencién al Ciudadano se observo un 100%
de producto conforme en la oportunidad y la pertinencia en la atencién a la ciudadania.

Porcentaje general de conformidad del Producto o Servicio.

Con relacién al total de productos entregados por el Ministerio, en el segundo trimestre
del afio 2022 se puede evidenciar una disminucién en la cantidad total
productos/servicios con respecto al primer trimestre de 2022 (Ver Grafica 2), vy
adicionalmente, se observa un decremento de 0,52 puntos en el porcentaje general de
conformidad como se observa en la Tabla 3.

Informe Producto Servicio No Conforme
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Aunque, la tendencia para el 2021 fue de incremento, pasando de un 98,15% en el
primer trimestre a un 98,86% en el cuarto trimestre de 2021, se observd que en la
vigencia 2022 se inicid con un porcentaje menor al ultimo periodo 2021, lo que se
mantiene para este periodo.

Grafica 2. Resumen Productos por Periodo - vigencias 2021 - 2022

W TRIM 2021 IVTRIM 2021 ®ITRIM 2022 mIl TRIM 2022

PORCENTAJE GENERAL DE CONFORMIDAD. 98,54% 98,02%

NO. DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS NO CONFORMES 2.110 2.642

NO. DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS CONFORMES 142.370 130.458

NO. TOTAL PRODUCTO O SERVICIO PRESTADOS 144.480 133.100

Se espera que para la vigencia 2022, al igual que en la vigencia 2021, se presente un
incremento progresivo en el porcentaje general de conformidad de todos los productos
del Ministerio.

Periodo evaluado No. Tgtgl producto o | No. d'e'Productos ylo No.. Qe Productosy/o | Porcentaje ngeral de
servicio prestados | Servicios Conformes | Servicios NO Conformes Conformidad.
Il TRIM 2021 160.225 158.019 2.206 98,62%
IV TRIM 2021 128.110 126.651 1.459 98,86%
I TRIM 2022 144.480 142.370 2.110 98,54%
Il TRIM 2022 133.100 130.458 2.642 98,02%

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 informacién para el seqgundo
trimestre de 2022.

Informe Producto Servicio No Conforme
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De acuerdo con la informacién registrada se puede observar que, 3 dependencias
alcanzan el 100% en su promedid, al no presentar productos no conformes en su
reporte. Estas dependencias representan el 15% de las que realizaron el reporte, y son:
la Unidad de Atencién al Ciudadano, Subdireccion de Desarrollo Organizacional y la

Oficia de Innovacion Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias.

La Direccion de Primera Infancia, presenté el porcentaje promedio mas bajo de
conformidad total para sus productos y/o servicios, siendo de 75%, esto se debid
principalmente a la informacion reportada sobre los documentos mediante los cuales se
establece un instrumento de politica publica en educacidn; esta dependencia representa
el 5% de todas las que realizaron el reporte.

Cuatro dependencias, el 20% de las que reportaron, Subdireccién de Cobertura Primera
Infancia, Subdireccién de Calidad Primera Infancia, Direccién de Calidad EPBM vy
Subdireccién de Referentes, tuvieron porcentaje promedio de conformidad en sus
productos menor al 90%.

Seis dependencias, el 30% de las que reportaron, alcanzaron un promedio superior al
99%, siendo la principal causa el porcentaje reportado en productos no conformes por
oportunidad de respuesta a PQRS. El 30% restante de dependencias tienen un promedio
de producto conforme que esta entre el 95% y el 96,32%.

Las cifras alcanzadas en el periodo evaluado reflejan un menor desempefio en la
conformidad de todos los productos y/o servicios del MEN, ya que para los ultimos tres
periodos monitoreados se paso6 de un 99,09% de conformidad promedio para todas las
dependencias en el tercer trimestre de 2021 a un 97,56% en el cuarto trimestre de
2021, luego a un 96,42% en el primer trimestre de 2022 y un 94,56% para el segundo
trimestre 2022.

El analisis del desempefio del total de las dependencias por producto refleja que, para
seis (6) productos se presentaron no conformes, lo que afectd su porcentaje promedio;
estos fueron:

e En los documentos en politica publica en educacién, el porcentaje promedio de
conformidad fue del 68,75%, debido al porcentaje promedio alcanzado por la
Subdireccion de Permanencia (50% en pertinencia técnica) y por la Subdireccion
de Referentes y Evaluacion de la Calidad (50% en revision y aprobacion)

e En los documentos mediante los cuales se establece un instrumento de politica
en educacion, el porcentaje promedio de conformidad fue del 77,78%, debido al
porcentaje promedio alcanzado de producto conforme de la Subdireccién de
Apoyo a las IES y la Direccion de Primera infancia con sus dos Subdirecciones
qgue fue de 50% debido a que, si bien para el criterio de planificacion obtuvieron
el 100% de producto conforme, para el criterio de revisién y aprobacion técnica
el resultado fue 0%.

e En las asistencias técnicas, el porcentaje promedio de conformidad fue de 99,86,
debido al porcentaje promedio alcanzado por la Subdireccidon de Fortalecimiento
Institucional en oportunidad, con un 96% de producto conforme.

e En las Evidencias documentales de Asistencia técnica, el porcentaje promedio de
conformidad fue de 99,86, debido al porcentaje promedio alcanzado por la
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Subdireccién de Fortalecimiento Institucional para los criterios de este producto
el cual fue de 98%.

e En los tramites de aseguramiento de la calidad, el porcentaje promedio fue de
83,02%, debido a que la Direccién de Calidad de la EPBM obtuvo un 55,72% en
su promedio de productos conformes (12% en oportunidad de respuesta y
99,25% por dar respuesta correcta) y la Subdireccion de Aseguramiento de la
Calidad para la ES que obtuvo un 93,33% en su promedio de productos
conformes (86,66% en oportunidad y 100% por dar respuesta correcta)

e En la respuesta a PQRS, el porcentaje promedio de conformidad para los dos
criterios (oportunidad y pertinencia) fue del 98,65%, esto se debié a que 14
dependencias no cumplieron con la oportunidad de respuesta a sus PQRS.

Informe Producto Servicio No Conforme
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1 2: 3: 4: 5: 6: 7: 8: 9: 10: 11 12: 13: 14: Total
Documento Documento Documento Asistencia Evidencias Proyectos Tramites de Informe Informe Informe de Medida Apertura de | Respuestaa |Atenciéon ala|Dependencia
de politica mediante el de Técnica documentales | ejecutados aseguramient | seguimiento sobre el seguimiento | preventiva o |investigacion PQRS ciudadania.
publica en cual se evaluaciéon de Asistencia o de la calidad | al uso de los avance de preventivo a | de vigilancia
educaciéon establece un de politica Técnica recursos M edidas las IES especial.
Dependencia instrumento | publica o de financieros |Preventivas y
de politica Jinstrumentos Correctivas
publica en de politica
educacién publica en
educacion
%TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTAL PC %TOTALPC | %TOTAL PC
Unidad de Atenci6n al Ciudadano NA NA NA NA NA NA 100,00% NA NA NA NA NA 100,00% 100,00% 100,00%
Direccién de Fomento de ES NA NA 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA
j:?:s"legsc'o" EDAFRRD QIREERTND NA 50,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 99,68% NA 91,61%
Subdireccién de Desarrollo Sectorial NA NA NA 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA 92,64% NA 97,55%
S LEEE ST DR NA NA NA NA NA NA 93,33% NA NA NA NA NA 99,36 NA 96,32%
Calidad parala ES
3:;3‘:;2?:"’" de Inspecciony NA NA NA 100,00% NA NA NA NA NA 100,00% 100,00% 100,00% 99,40% NA 99,88%
Subdireccion de Acceso NA NA NA 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA 99,77% NA 99,94%
Subdireccién de Permanencia 75,00% NA NA 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 100,00% NA 95,00%
Direcci6n de Calidad de la EPBM NA 100,00% NA NA NA NA 55,72% NA NA NA NA NA 99,04% NA 88,69%
Subdireccion de Referentes y 50,00% 100,00% NA 100,00% NA 100,00% NA NA NA NA NA NA 94,77% NA 88,95%
Evaluacion de la Calidad
Subdireccién de Fomento de
; 50,00% 100,00% NA 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 95,35% NA 90,89%
Competencias
Direccion de Fortalecimiento ala 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 98,46% NA 99,49%
Gestion Territorial
Subdireccién de Monitoreo y Control NA NA NA 100,00% NA NA NA 100,00% 100,00% NA NA NA 98,87% NA 99,77%
Subdireccion de Fortalecimiento NA 100,00% 100,00% 98,00% 98,00% NA NA NA NA NA NA NA 99,82% NA 99,16%
Institucional
SLEIEEH RIS IE 100,00% NA NA 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA 99,76% NA 99,92%
del Sector Educativo
Direcci6én de Primera Infancia NA 50,00% NA NA NA NA NA NA NA NA NA NA 100,00% NA -
ilf‘::;icc"’" EREEEIER NA 50,00% NA 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA 98,94% NA 87,23%
z;'::giea“"’” de Cobertura primera NA 50,00 NA 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA 98,55% NA 87,14%
SR ICEEEID NA NA NA 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA 100,00% NA 100,00%
Organizacional
Oficina de Innovacion Educativa con NA NA NA 100,00% NA NA NA NA NA NA NA NA 100,00% NA 100,00%
Uso de Nuevas Tecnologias
0 f i
% de conformidad 100,00% 99,86%% 99,86%% 100,00% 83,02% 100% 100,00% 99,26% NA 100,00% 98,65% 100,00% 94,30%
por cada producto - MEN

Tabla 4 - Porcentaje Promedio de Producto Conforme por Dependencia- II trimestre 2022
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La consolidaciéon y analisis de la informacion reportada en el segundo trimestre de 2022
permitié evidenciar lo siguiente, respecto a la generacidon 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 Subdireccidon de Desarrollo Organizacional.

2. Con relacion a la oportunidad en el reporte; se observd que tres (3) dependencias
realizaron el reporte de forma extemporanea, de acuerdo con lo establecido en la
Circular 10 de 2022 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 | Direccion de Fortalecimiento a la Gestion Territorial 7/07/22 | 13:28:08
2 | Subdireccion de Referentes y Evaluacion de la Calidad 8/07/22 | 10:34:15
3 | Unidad de Atenci6n al Ciudadano 11/07/22 | 10:15:51
4 | Subdireccién de Monitoreo y Control 12/07/22 | 6:45:00
5 | Oficina de Innovacién Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias 12/07/22 | 10:40:48
6 | Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia 13/07/22 | 9:57:46
7 | Subdireccién de Apoyo a la Gestién de las IES 14/07/22 | 14:25:31
8 | Subdireccién de Desarrollo Sectorial 14/07/22 | 12:50:11
9 | Subdireccion de Acceso 14/07/22 | 13:58:16
10 | Direccion de Calidad de la EPBM 14/07/22 | 17:12:32
11 | Subdireccion de Fomento de Competencias 14/07/22 | 18:29:42
12 | Subdireccién de Fortalecimiento Institucional 14/07/22 | 6:32:45
13 | Subdireccion de Recursos Humanos del Sector Educativo 14/07/22 | 3:57:10
14 | Direccion de Primera Infancia 14/07/22 | 15:51:49
15 | Subdireccién de Calidad Primera Infancia 14/07/22 | 13:24:59
16 | Subdireccién de Cobertura Primera Infancia 14/07/22 | 13:18:34
17 | Subdireccién de Desarrollo Organizacional 14/07/22 | 16:52:21
18 | Direcci6on de Fomento de la Educacion Superior 15/07/22 | 7:07:31
19 | Subdireccién de Permanencia 15/07/22 | 3:16:36
20 | Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la Educacion Superior 21/07/22 | 13:11:54

Tabla 5 - Orden de reportes PSNC II trimestre de 2022

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

Adicionalmente, se recomienda a los jefes de las dependencias gestionar con los
coordinadores y sus equipos la consecucidon y consolidacién de la informacion de los
productos y servicios de los cuales son responsables, para que su reporte sea oportuno,
con datos exactos, precisos y de calidad, ya que esta informacion permitira a la Alta
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Direccién, en el marco de la Revisidon por la Direccién, tomar las decisiones que se
requieran de cara a la satisfaccién de los usuarios y partes interesadas.

3.

Se recomienda a todos los enlaces revisar la encuesta antes de registrar la
informacién solicitada y responder de manera clara, concreta y concisa a cada una
de las preguntas, para que el andlisis de la informacién se pueda realizar
adecuadamente.

En el segundo trimestre de 2022 se presentaron productos no conformes en seis
productos, afectando el porcentaje promedio total de producto conforme. Los
productos fueron los siguientes:

a. 1: Documento de politica publica en educacion

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

c. 4: Asistencia Técnica

d. 5: Evidencias documentales de Asistencia Técnica

e. 7: Tramites de aseguramiento de la calidad

f. 13: Respuesta a PQRS

Para el segundo trimestre 2022, el nUmero total de productos o servicios reportados
disminuyd con respecto al primer trimestre 2022, pasando de 144.480 a 133.100
por otro lado el nUmero total de productos o servicios no conformes pasé de 2.110
a 2.642. Esto hizo que se pasara de un 98,54% en la conformidad general de todos
los productos / servicios en el primer trimestre de 2022 a un 98,02% en el segundo
trimestre de 2022.

Para el segundo trimestre 2022, catorce (14) de las veinte (20) dependencias
reportaron productos no conformes en cuanto a la oportunidad de respuesta de las
PQRS, siendo un factor que a su vez no permite el cumplimiento del 100% de
conformidad de ciertas dependencias que han estado muy cerca de su cumplimiento.
En este sentido y considerando la relevancia de mejorar los niveles de oportunidad
para la mejora institucional del MEN; se sugiere que a la hora de diligenciar la
encuesta de producto y/o servicio no conforme, se incluya tanto el épor qué? las
PQRS no fueron contestadas en los términos establecidos, como el tratamiento
realizado, ya que identificar esta informacion sera util para abordar aquellos aspecto
individuales y comunes para la gestiéon de su incumplimiento. Asi mismo, es
importante que las dependencias verifiquen la necesidad de implementar acciones
encaminadas a minimizar el incumplimiento de este requisito o a la implementacion
de planes de mejoramiento, para que la gestidon del Ministerio no se vea afectada.

Respecto a los productos o servicios relacionados con tramites, es pertinente que las
dependencias responsables de estos validen la informacidn que registran en la
Encuesta de Producto o Servicio No Conforme con los datos de operacién que
reportan periédicamente en el Sistema Unico de Informacidon de Tramites -SUIT.

Respecto a la informacion reportada en el producto No. 13 Respuesta a PQRS, se
recomienda a las dependencias verificar la informacién aportada frente a la cantidad
de PQRS presentada por la Unidad de Atencion al Ciudadano en el Reportes
Indicadores de Oportunidad del Ministerio, por cuanto se evidenciaron considerables
diferencias al comparar los datos, como se observa a continuacién:

Informe Producto Servicio No Conforme
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DEPENDENCIA PSNC REPOPZLECPQRS RES:\)(I:!TE VARIACION
e A
Subdireccién de Apoyo a la Gestion de las IES 2.483 1.862 -25%
Subdireccién de Desarrollo Sectorial 741 573 -23%
i;:)ad:;e;glggai%ﬁssegsgzror:.ento de la Calidad 5644 6416 14%
Subdireccién de Inspeccion y Vigilancia 5.339 2.155 -60%
Subdireccién de Acceso 1958 532 -73%
Subdireccién de Permanencia 543 212 -61%
Direccion de Calidad de la EPBM 1.043 640 -39%
E;ll:i)g;réacaon de Referentes y Evaluacion de la 861 605 30%
Subdireccién de Fomento de Competencias 1.775 649 -63%
g:gciuon de Fortalecimiento a la Gestion Terri- 130 86 349
Subdireccién de Monitoreo y Control 1.060 411 -61%
Subdireccidn de Fortalecimiento Institucional 569 79 -86%
Egsgé;?\clzglon de Recursos Humanos del Sector 5.242 2742 28%
Direccion de Primera Infancia 366 45 -88%
Subdireccién de Calidad primera infancia 47 4 -91%
Subdireccién de Cobertura primera infancia 69 14 -80%
Subdireccién de Desarrollo Organizacional 14 5 -64%
Oficina de Innova,cién Educativa con Uso de 50 39
Nuevas Tecnologias -22%

Total General 35.140 27.336 -22%

Elaborado por: Martha Lucia Orozco — Profesional Especializado SDO

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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1. Objetivo

Consolidar y analizar los resultados del reporte del Producto y Servicio No Conforme
correspondiente al tercer trimestre del afio 2022, identificando debilidades en la
prestacion 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.

2. Metodologia

La identificacion 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 identificacidon y tratamiento del producto o servicio no conforme PM-
PR-03, y en los Anexos: 1. Identificacidn 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, segun su ejecucién son los
siguientes:

( B Menos del 79,99%
(‘j Entre el 80% y el 99,99%
(‘j 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.

Informe Producto Servicio No Conforme
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3. Fuente de informacion de datos

Para realizar el seguimiento al tratamiento de PSNC, la Subdireccion de Desarrollo
Organizacional consolidé la informacién diligenciada en el formulario por 21
dependencias del Ministerio, que intervienen en la prestacién del servicio.

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 e e (BT T Total
Pertinencia Técnica - Requirieron
1: Documento de politica publica en ajustes
educacién
Revision y Aprobacién Técnica 100,00%
Planificacién - etapa, o
2: Documento mediante el cual se cumplimiento 100,00%
establece un instrumento de politica
publica en educacién Revisidn y Aprobacién Técnica - o
Modificaciones 50,00%
3: Documento de evaluacién de politica | Coherencia 100,00%
publica o de instrumentos de politica 100,00%
publica en educacion Oportunidad 100,00%
Coherencia 100,00%
4: Asistencia Técnica
Oportunidad
Oportunidad - 3 dias 100,00%
5: Evidencias documentales de : e : : o o
Asistencia Técnica Oportunidad - sin evidencias 100,00% 100,00%
Completitud 100,00%
6: Proyectos ejecutados Cumplimiento Metas 100,00% 100,00%
L ) Oportunidad 63,95%
7: Tramites de aseguramiento de la
calidad
Respuesta Correcta
8: Inf ento al de Oportunidad 100,00%
: Informe seguimiento al uso de los o
recursos financieros . 100,00%
Completitud 100,00%
9: Informe sobre el avance de Medidas . o o
Preventivas y Correctivas Oportunidad 100,00% 100,00%

Informe Producto Servicio No Conforme
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% Promedio % Promedio
PRODUCTO / SERVICIO REQUISITO e (e Total
Oportunidad - Sin informe 100,00%
Oportunidad - después de 30 78 57%
10: Informe de seguimiento preventivo | dias !
a las IES
Completitud - formato diferente 100,00%
Completitud - Contenido o
incompleto 100,00%
Pertinencia - Acto No sustenta ni o
justifica 100,00%
Oportunidad - Acto después de 100.00%
11: Medida preventiva o de vigilancia | 15 dias !
especial. Oportunidad - Acto No o o
proyectado 100,00% 100,00%
Notificacién - Fuera de término o
de ley 100,00%
Pertinencia - Acto No sustenta ni o
justifica 100,00%
Oportunidad - Acto después de 100.00%
15 dias !
12: Apertura de investigacion - 100.00%
Oportunidad - Acto No 100.00%
proyectado oY
Notificacién - Fuera de término o
de ley 100,00%
Oportunidad
13: Respuesta a PQRS
Pertinencia 100,00%
Oportunidad 100,00%
14: Atencidén a la ciudadania. 100,00%
Pertinencia 100,00%

'PROMEDIO TOTAL PARA LOS PRODUCTOS DELMEN ______ 95,68%

Tabla 1 - Porcentaje de Producto Conforme, III Trimestre de 2022 - MEN

4. Analisis de reporte

El andlisis particular de cada uno de los productos y/o servicios reportados por las
dependencias para el tercer trimestre de 2022, de acuerdo con la informacion registrada
en el aplicativo de encuesta, nos muestra lo siguiente:

4.1 Documento de politica publica en educacion

Durante el periodo evaluado se reporté la elaboracion de 9 documentos de politica, 4
mas que el periodo anterior, siendo estos:

La Direccién de Fomento de la Educacién Superior reporté el documento:
e Procedimiento de la Politica de Gratuidad en la ES.
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La Direccién de Calidad de Educacién Superior reportdé 6 documentos:

e Mecanismo de oferta y desarrollo de programas académicos de educacion
superior en zonas rurales con condiciones de dificil acceso a la educacion
superior.

e Resolucién 14450 del 25 de julio de 2022 por, 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 Directiva Ministerial 02 del 25 de julio del 2022: Orientaciones para el tramite de
obtencién, renovacién y modificacidon del Registro Calificado.

e En etapa de formulacidon el Proyecto de resolucidn por la cual se fijan los
honorarios y los gastos de desplazamiento de los miembros del CNA de los
integrantes de la sala de evaluacion, coordinadores y revisidon y consulta de la
CONACES, de los pares académicos que participan en los planes de registro
calificado y acreditacion en alta calidad.

e En etapa de formulacion el proyecto de directiva ministerial que busca dar
orientaciones sobre programas de maestria en profundizacion e investigacién y
solicitudes de otorgamiento y renovacion de registro calificado cuando persiste el
concepto con observaciones en etapa de pre-radicacion.

e En etapa de formulacion proyecto de resoluciéon por la cual se modifica
parcialmente la resolucién 15224 de 2020 y la resolucién 21795 de 2020 que
establecen los parametros de autoevaluacién, verificacidon y evaluacién de las
condiciones de calidad institucionales y de programa reglamentadas en el decreto
1075 de 2015, modificada por el decreto 1330 de 2019 para la obtencién,
modificacion y renovacién del registro calificado

La Subdireccién de Permanencia reportdé 2 documentos:

e Decreto para reglamentar el funcionamiento de las residencias escolares.
e Circular Gestién Integral del Riesgo Escolar.

Las demas dependencias reportaron que en el tercer trimestre de 2022 no realizaron
ningun disefio de este tipo de documentos.

Respecto a los productos no conformes para este trimestre, la Subdireccion de
Permanencia reportd que se presentd la necesidad de realizar ajuste por revision de
pertinencia y alineacién con el plan de gobierno o las necesidades y expectativas de la
politica objetivo, al documento Directiva Ministerial de Gestion del Riesgo, pasando de
Directiva Ministerial a Circular. Esta situacion hizo que el porcentaje promedio alcanzado
de conformidad para este producto fuera de un 91.67%.

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

Para el trimestre evaluado, se reportaron 12 documentos de instrumentos de politica
publica, 6 menos que en el segundo trimestre de 2022. Los documentos reportados por
las dependencias fueron los siguientes:
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La Direccién de Fortalecimiento a la Gestién Territorial reporto:

e Caracterizacion sedes afectadas por temporada de lluvias 2022.

e Caracterizacion por posible riesgo de afectacidon - segunda temporada de lluvias
2022

e Informe técnico consolidado del estado actual de afectacion y posibles
afectaciones en la prestacion del servicio educativo por los efectos de la
temporada de lluvias 2022

La Subdireccién de Referentes y Evaluacion de la Calidad reportdé que desarrolldé de los
siguientes instrumentos de politica:

e Orientaciones para el disefo e implementacion de Modelos Educativos Flexibles.
e Orientaciones técnicas, pedagdgicas y administrativas para la atencion educativa
a estudiantes en condicidon de enfermedad

La Direccidon de Calidad de Educacion Superior reportd que desarrolld de los siguientes
instrumentos de politica:

e Nota orientadora sobre consenso de denominaciones de especialidades médico -
quirurgicas de 5 de julio de 2022.

e Nota Orientadora sobre Internacionalizacion

e Propuesta de indicadores para la internacionalizacion de 11 de julio de 2022.

La Subdireccién de Acceso reporto:

e Proyecto de resolucidn por la cual se establecen las condiciones generales que
rigen el proceso de gestion de la cobertura educativa a cargo de las entidades
territoriales certificadas en educacion.

La Subdireccion de Permanencia que desarrollé de los siguientes instrumentos de
politica:

e Circular Orientaciones para la incorporacion de los procesos de gestién integral
del riesgo en los establecimientos educativos.

» Proyecto de Decreto por el cual se adiciona la Seccién 10 al Capitulo 5, Titulo 3,
Parte 3 del Libro 2 del Decreto 1075 de 2015 -Unico Reglamentario del Sector
Educacion- y se reglamenta el funcionamiento de las residencias escolares

La Subdireccién de Cobertura Primera Infancia, reporté:
e Proyecto tipo salas de lectura para la primera infancia.

Para el periodo evaluado la Direccién de Fortalecimiento a la Gestion Territorial, la
Subdireccién de Permanencia y la Subdireccion de Cobertura Primera Infancia, indicaron
gue un total de seis (6) documentos presentaron modificacion durante su construccién,
como resultado de la revisidon técnica.
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Como resultado del reporte, el porcentaje total de conformidad de este producto en el
Ministerio para el periodo fue de un 75%, lo cual representé un decremento de 2,78%
con respecto al segundo trimestre de 2022.

4.3 Documento de evaluacién de politica publica o de instrumentos de politica

Para el segundo trimestre de 2022 se reportaron un total de 6 documentos de este tipo;
siendo la misma cantidad que en el segundo trimestre. Los documentos reportados
fueron:

e La Direccién de Fortalecimiento a la Gestidon Territorial no informa la politica o
instrumento evaluado, pero indica que estuvo a cargo de la Direcciéon de
Cobertura, Subdireccién de Permanencia, Direccién de Calidad, Subdireccion de
Competencias, Direccidon de Fortalecimiento y la Subdireccién de Fortalecimiento
Institucional.

e La Subdireccidén de Fortalecimiento Institucional no informa la politica o
instrumento evaluado, pero indica que estuvo a cargo del Equipo POAIV.

e La Direccién de Calidad de Educacidén Superior indica que se remitié el proyecto
por la cual se fijan honorarios a la comisién permanente, al Director de Calidad y
Despacho de la Viceministra de Educacidn Superior para la evaluacidon de
pertinencia.

e La Subdireccion de Cobertura Primera Infancia, no informa la politica o
instrumento evaluado, pero indica que estuvo a cargo del ICFES.

De acuerdo con lo reportado por las dependencias, en el tercer trimestre de 2022 se
presentd un 100% de conformidad en los documentos de evaluacidon de politica o de
instrumento, realizados.

4.4 Asistencia técnica

Durante el periodo evaluado se informaron un total de 2747 asistencias técnicas
realizadas por las dependencias del Ministerio; esta cifra representa un aumento de
3,8% respecto al segundo trimestre de 2022, cuando se reportaron 2640 asistencias
técnicas.

La Subdireccion de Fortalecimiento Institucional reporta que 2 asistencias técnicas no
se realizaron, de acuerdo con lo establecido dentro de la programacion de asistencia
técnica; respecto a la causa y el tratamiento informa que, para estas fue: Floridablanca:
no pudo desarrollarse teniendo en cuenta que las personas que conforman el equipo de
IVC en esa ETC, no tenian vinculo laboral - contrato vigente con la entidad, y Cauca:
se reprogramé para el 02 de septiembre, por solicitud de la Secretaria de Educacién del
Cauca.

Respecto al cumplimiento de los requisitos de coherencia y oportunidad se observa un
promedio total de 99,83% de producto conforme.
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4.5 Evidencias documentales de asistencia técnica

Para el tercer trimestre de 2022, de las 2747 asistencias técnicas realizadas, se
evidencia cumplimiento en oportunidad, completitud y evidencias.

De acuerdo con lo anterior se reporta un promedio total de conformidad del 100.00%
en oportunidad y completitud para este producto.

4.6 Proyectos ejecutados

Para el tercer trimestre de 2022 se reportaron en total 525 proyectos, entre los que se
encuentran 512 proyectos de infraestructura de la Subdireccién de Acceso. Se observa
una disminucidn de 5 proyectos con respecto al trimestre anterior en el que se
reportaron 531 proyectos.

Las dependencias reportaron asi:

Subdireccidén de Referentes y Evaluacién de la Calidad, 1 proyecto
Subdireccién de Fomento de Competencias, 3 proyectos

Subdireccién de Fortalecimiento Institucional, 1 proyecto

Subdireccién de Acceso, 512 proyectos (Infraestructura)

Subdireccién de Permanencia, 6 proyectos

Direccién de Calidad de la Educacién Preescolar Basica y Media, 2 proyectos

Respecto a este producto se observd que las dependencias reportaron un 100% de
conformidad respecto al cumplimiento de sus respectivas metas.

4.7 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 tramitaron en total de 61.785 solicitudes, esto
representd un incremento del 5.38% respecto al trimestre anterior, donde se informo
un total de 58.463 tramites.

Del total de tramites reportados para el tercer trimestre de 2022 el 88,58% son de la
Unidad de Atencién al Ciudadano (54.731), el 10.23% de la Subdireccion de
Aseguramiento de la Calidad de ES (6.324) y el 1.18% de la Direccidon de Calidad de
EPBM (730). Para el periodo evaluado al igual que en el periodo anterior, la Subdireccion
de Inspeccion y Vigilancia reportdé que no se realizd ningun tramite de este tipo.

Respecto a la oportunidad que se dio en la atencidon de los tramites se observa un
reporte promedio de producto conforme de 63.95% lo que representa una disminucién
en un 2.34% respecto al segundo trimestre de 2022 donde se alcanzé un 66.29%. Esto
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en razon a lo informado por la Direccién de calidad de la EPBM que disminuyd del 12%
reportado en el segundo trimestre, a 0% durante el tercer trimestre en tramites
conformes en oportunidad; y la Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad para la
Educacion Superior pas6 de un 86,66% de oportunidad en el segundo trimestre, a un
91.84% en el tercer trimestre.

La Direccién de Calidad de la EPBM informd6 que esta cifra de producto conforme por
oportunidad se dio porque hay represamiento desde el 2019, por diversas razones:
Dificultades en la plataforma, falta de personal, suspensién de términos por la
pandemia, cambios en los Directores de Calidad, baja asignacién de presupuesto para
el area de convalidaciones y las necesidades requeridas. También, reporta que se
presentd modificacién en 3 actos administrativos porque no correspondieron con lo
solicitado o por que se presentaron datos errdneos, e indica que la razén fue: “Por
solicitud de modificacion de lugar de expedicién del documento, digitacion de nombres
o apellidos de los convalidante”. Por tal razén el porcentaje de conformidad de la
dependencia en cuanto a oportunidad de respuesta fue de 99,59%, para un total de
porcentaje de producto conforme de 49.79%.

La Subdireccidon de Aseguramiento de la Calidad para la ES también reporté producto
no conforme en cuanto a la oportunidad de respuesta e indicé que a causa fue: “Por el
alto nimero de tramites, insuficiencia de personal y procesos administrativos”; sin
embargo, su porcentaje de producto conforme por oportunidad fue de 91.84%, siendo
superior en un 5,18% al reportado en el segundo trimestre que fue del 86,66%.

En cuanto al criterio de respuesta correcta en los tramites se observa un 99.86%
promedio de producto conforme para el tercer trimestre de 2022, observandose un
incremento del 0,11% con respecto al trimestre anterior, y un comportamiento similar
al cuarto trimestre de 2021 donde se alcanzé un 99,83%.

Del total de tramites, la Unidad de Atencion al Ciudadano reporta la conformidad del
100% de estos por no requerir modificaciones, por corresponder con lo solicitado y que
no se presentaron datos erréneos, la Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para
la ES reporta el 95,92%, y la Direccién de Calidad de la EPBM, reporta el 49,79%.

Asi las cosas, respecto a los requisitos de completitud y oportunidad, se reporté un
81.90% de producto conforme.

4.8 Informe seguimiento al uso de los recursos financieros

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdireccién de Monitoreo y
Control; para el periodo evaluado programd 6 informes de seguimiento al uso de los
recursos financieros y reporté la realizacion del 100% de estos. Respecto al segundo
trimestre 2022, el cual se reportaron 69 informes, se observd una disminucién del
91,3%. Asi mismo, el 100% de la entrega de los informes se realizdé dentro del tiempo
maximo que se cuenta para su entrega (5 dias).

Asi las cosas, respecto a los requisitos de completitud y oportunidad, se reportd un
100% de producto conforme.
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4.9 Informe de avance de medidas preventivas y correctivas

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdireccion de Monitoreo y
Control; para el periodo evaluado programé 3 informes sobre el cumplimiento de las
actividades relacionadas en los planes de desempefio que surgieron a partir de la
imposicién de medidas preventivas y correctivas, de estos reportd la realizacién del
100% y la entrega en los tiempos establecidos en el Plan de Desempeiio. Esto permitid
que se alcanzara un 100% de producto conforme en los informes de avance de medidas
preventivas y correctivas.

4.10 Informe de seguimiento preventivo a las IES

La dependencia responsable de este producto es la Subdireccién de Inspeccion y
Vigilancia, la cual programo y realizd 14 visitas para el periodo evaluado, de acuerdo
con el plan de visitas de seguimiento preventivo de Educacidén Superior; aunque, reportd
la entrega del 100% de los informes, informd que el seguimiento a las Instituciones de
Educacidon Superior “Corporacién Rafael Nufiez, Universidad de pamplona y Politécnico
Jaime Isaza Cadavid”, se entrego por fuera del término establecido (30 dias calendario).
Sobre la causa de incumplimiento, la dependencia reporté que “por la carga operativa
los equipos de visita no radicaron los informes en el tiempo establecido”, esta situacién
hizo que el porcentaje de producto conforme respecto a la entrega en 30 dias fuera de
78.6%.

Teniendo en cuenta los criterios de oportunidad y completitud, se observa un porcentaje
promedio de producto conforme de 94.64% en los informes de seguimiento preventivo
a las IES, para el periodo evaluado.

4.11 Medida preventiva o de vigilancia especial

La Subdireccidn de Inspeccidn y Vigilancia es la Unica dependencia responsable de este
producto y para el tercer trimestre del afo 2022 reporté que se impuso una (4) medidas
preventivas o de vigilancia especial a Instituciones de Educacién Superior. Asi mismo,
reporta que los actos administrativos para ordenar la imposicion de medidas a las IES
no debieron ser ajustados y que la entrega se hizo dentro de los términos establecidos.
Teniendo en cuenta los criterios de pertinencia y oportunidad el porcentaje de producto
conforme fue del 100%.

4.12 Apertura de investigacion

La Subdireccidn de Inspeccidn y Vigilancia es la Unica dependencia responsable de este
producto y para el tercer trimestre del afio 2022, reporta 6 aperturas de investigacién
a directivos y/o instituciones de educacién superior, las cuales fueron pertinentes y
entregadas en los plazos establecidos. El cumplimiento de los requisitos permitié que
se alcanzara un 100% de producto conforme para el periodo evaluado.

Informe Producto Servicio No Conforme
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4.13 Respuesta a PQRS

El Ministerio de Educaciéon Nacional cuenta con diferentes canales de atencién a la
ciudadania: telefénico, presencial y chat, por medio de estos las partes interesadas
puede realizar Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRS).

Aunque, el tramite de las PQRS se realiza Unica y exclusivamente mediante el Sistema
de Gestion Documental - SGDEA (Sistema de Gestién Documental y Archivos), a través
del cual se lleva a cabo el Proceso de Gestién Documental bajo el liderazgo de la Unidad
de Atencion al Ciudadano, es responsabilidad de todas las dependencias del Ministerio
cumplir con los criterios de oportunidad y pertinencia frente a la atencion de las PQRS,
entendiéndose por oportunidad el que, deberd darse repuesta en los términos
establecidos en la normativa vigente y por pertinencia que, la respuesta dé solucién de
fondo a la queja o reclamo interpuesta.

En este sentido, y considerando la sensibilidad y el gran impacto que tienen las PQRS
para la toma de decisiones en el Ministerio, a continuacién, se informan los resultados
mas relevantes:

¢ Durante el tercer trimestre 2022, las 20 dependencias del ministerio reportaron
gue se presentaron un total de 52.568 PQRS, evidenciandose un aumento del
49,59% en estas, toda vez que, durante el segundo trimestre del 2022 se
presentaron 35.140 PQRS.

e Respecto el requisito de oportunidad, durante el tercer trimestre del 2022, se
presentd un porcentaje promedio del 92,88% de producto conforme de
respuestas de PQRS que se contestaron en los términos establecidos en la
normatividad, evidencidndose una disminucién del 4,42% con relacién al segundo
trimestre del 2022, ya que para ese periodo se reporté un nivel de oportunidad
del 97,30%.

e Las dependencias que mayor volumen de PQRS reportaron durante el tercer
trimestre 2022, fueron:

Unidad de Atencién al Ciudadano = 28.500

Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la ES = 5.261
Subdireccién de Inspeccion y Vigilancia = 5.392

Subdireccién de Recursos Humanos del Sector Educativo = 3.429

Considerando el volumen de PQRS que se maneja en la entidad y que, la atencién de
las PQRS requiere un constante seguimiento para definir acciones de manera oportuna,
se presenta en la Tabla 2. el resultado obtenido por las 20 dependencias del Ministerio
en el cumplimiento en la oportunidad de la atencidon de las PQRSD, para el cuarto
trimestre de la vigencia 2021, el primero, segundo y tercer trimestre de 2022.

Informe Producto Servicio No Conforme
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IV Trim. 2021 I Trim. 2022 ‘ II Trim. 2022 III Trim. 2022

Dependencia % % ‘ % %
cumplimiento cumplimiento

Unidad de Atencion al Ciudadano 100,00% 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%

Subdireccidén de Acceso

Subdireccion de Fortalecimiento Institucio-
nal

Direccion de Fortalecimiento a la Gestion

Territorial
Subdireccion de Fomento de Competencias 67,39%
Direccion de Primera Infancia 100,00% 100,00%

Direccion de Calidad de la EPBM

Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia

Subdireccion de Apoyo a la Gestion de las

0,
IES 75,93%
Subdireccion de Cobertura primera infancia 100,00%
Oficina de InnovaC|o,n Educativa con Uso 100,00% 100,00% 100,00%
de Nuevas Tecnologias
Subdireccion de Recursos Humanos del
Sector Educativo
Subdireccidon de Aseguramiento de la Cali-
dad para la Educacién Superior.
Subdireccidn de Monitoreo y Control
Subdireccion de Referentes y Evaluacion de
la Calidad
) 0
Direccion de Calidad de ES 78,26% ) 77,42%
No reportd dato
Subdireccién de Calidad primera infancia 100,00% 100,00%
Subdireccién de Desarrollo Sectorial 71,99% 62,57%

Tabla 2 - Porcentajes cumplimiento criterio de oportunidad respuesta PQRS vigencias 2021 y 2022

Asi mismo, en la Grafica 1. se observa el comportamiento, las variaciones y las
tendencias registradas en el Ultimo trimestre de 2021 y los tres trimestres transcurridos
de 2022 en la oportunidad de respuesta en la atencién de las PQRS.
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Grafica 1. Porcentaje cumplimiento criterio de oportunidad
respuesta PQRS vigencia 2021
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A partir la anterior informacion, se pude concluir:

La Unidad de Atencién al Ciudadano ha mantenido el cumplimiento del requisito
de oportunidad del 100% durante el ultimo trimestre de 2021 vy los tres primeros
trimestres de 2022, toda vez que todas las PQRS fueron contestadas en los
tiempos establecidos en la normatividad. Cabe destacar la gestidn realizada por
la Unidad de Atencidn al Ciudadano, que a pesar de que es la dependencia que
reportd el mayor niumero de PQRS del periodo ha logrado alcanzar y sostener
este nivel de oportunidad.

Otras cuatro (4) dependencias también logaron en este tercer trimestre alcanzar
un 100% de oportunidad en la respuesta de PQRS: Direccidon de Primera Infancia,
la Oficina de Innovacidon Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias, Subdireccion
de Calidad primera infancia y la Subdireccion de Cobertura primera infancia.

Cinco (5) dependencias: Subdireccion de Recursos Humanos del Sector
Educativo, Subdireccién de Permanencia, Subdireccidon de Inspeccién y Vigilancia,
Subdireccidon de Acceso y la Direccion de Calidad de Educacién Preescolar, Basica
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y Media reportaron un cumplimiento de oportunidad mayor al 99% durante el
tercer trimestre 2022.

Cinco (5) dependencias registran la atencién de PQRS con un nivel de oportunidad
mayor al 90%:

Subdireccién de Monitoreo y Control

Subdireccién de Referentes y Evaluacién de la Calidad
Subdireccidén de Desarrollo Organizacional
Subdireccién de Fortalecimiento Institucional
Direccién de Fortalecimiento a la Gestién Territorial

0O O 0O 0O O

Cabe resaltar que para la Subdireccién de Referentes y Evaluacion de la Calidad
se evidencia un aumento en cuanto el cumplimiento de la oportunidad pasando
de 89,16% a 89.55% y a 92,60% en los ultimos trimestres. Por lo que se
recomienda identificar las buenas practicas realizadas que permitieron que se
diera esta mejora en la oportunidad, consolidarlas y fortalecerlas para
incrementar estos resultados. Igual situacidn se presenté con la Direccidn de
Fortalecimiento a la Gestion Territorial donde se pasé de un 84,25% a un 96,92%
y 98%.

Dos (2) dependencias registran la atencion de PQRS con un nivel de conformidad
en oportunidad entre el 80% y 90% en el tercer trimestre de 2022:

o Subdireccion de Apoyo a la Gestion de las IES: la cual luego de haber
presentado un incremento en la conformidad en oportunidad de respuesta
pasando de tener en el primer trimestre de 2022 un 75,93% a un 99,36%
en el segundo trimestre, pero para el tercer trimestre presenta un
decremento de casi 10 puntos, alcanzando un 89,45%.

o La Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad para la E.S. también
presenta un decremento, pasando de tener un 97,63% a un 98,62% y un
87,06% en el periodo evaluado.

Tres (3) dependencias registran la atencién de PQRS con un nivel de conformidad
en oportunidad inferior al 80% en el tercer trimestre de 2022:

o Subdireccion de Fomento de Competencias: Ha presentado un decremento
en los Ultimos cuatro periodos; si comparamos el resultado actual de
67,39%, con el del periodo anterior de 90,70%, se evidencia una
disminucién de 27% en el nivel de cumplimiento de la oportunidad.

o Subdireccion de Desarrollo Sectorial: se evidencia una disminucion en
cuanto al cumplimiento de la oportunidad de respuesta a PQRS, pasando
de 85,29% en el segundo trimestre de 2022 a 62,57% en el tercer
trimestre.

o Direccion de Calidad de ES, que presenta un porcentaje de conformidad
en oportunidad de respuesta de 77,42%, muy similar al alcanzado en el
primer trimestre de 2022 donde se tuvo un 78,26%.

Informe Producto Servicio No Conforme
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Para estas dependencias se recomienda que, evallen las acciones que han
tomado frente a los resultados obtenidos en los cuatro ultimos periodos,
analicen las causas de estos, para determinar las mejoras que se puedan
implementar a partir de las necesidades identificadas y abordar de una
manera efectiva las acciones frente los retrasos en las atenciones a las PQRS.

En términos generales, se observd que para el tercer trimestre de 2022 se tuvo un
promedio de 92.88 % de producto conforme en la atencién oportuna de las PQRS por
parte de las dependencias, y que se dio un 100% de producto conforme respecto a la
pertinencia de las respuestas.

Teniendo en cuenta los promedios alcanzados por cada dependencia para los dos
requisitos (oportunidad y pertinencia) se obtiene un promedio total en el Ministerio de
96,44% de producto conforme en la respuesta a las PQRS.

4.14 Producto atencion a la ciudadania

Para el tercer trimestre de 2022, la Unidad de Atencion al Ciudadano reporté 45.432
solicitudes de atencion a la ciudadania, las cuales fueron recibidas por los diferentes
canales con que cuenta el ministerio: telefonico, presencial y chat, indicando que el
100% de las solicitudes de servicios de atencidén a la ciudadania cumplieron con los
tiempos establecidos en los acuerdos de servicio con el outsourcing, asi como también
el 100% de las solicitudes tuvieron una respuesta que dio solucién de fondo a la consulta
realizada y con la utilizacién del lenguaje claro en la respuesta, de acuerdo con lo
identificado por el supervisor del contrato de outsourcing. Cabe mencionar que,
respecto al reporte del segundo trimestre de 2022, de 33.533 solicitudes de atencion
ciudadana, se evidencia un incremento del 35,48% en las solicitudes recibidas para el
tercer trimestre de 2022.

De acuerdo con el informe de la Unidad de Atencién al Ciudadano se observé un 100%
de producto conforme en la oportunidad y la pertinencia en la atencién a la ciudadania.

4.15 Porcentaje general de conformidad del Producto o Servicio.

Con relacién al total de productos entregados por el Ministerio, en el tercer trimestre
del afo 2022 se puede evidenciar un incremento en la cantidad total productos/servicios
con respecto al primer y segundo trimestre de 2022 (Ver Grafica 2), y adicionalmente,
se observa un decremento de 1,05 puntos en el porcentaje general de conformidad
como se aprecia en la Tabla 3.

Se observa un incremento significativo en el nimero de productos y/o servicios no
conformes pasando de 2.642 en el segundo trimestre, a 5.050 en el tercer trimestre,
manteniéndose una tendencia creciente, desde el cuarto trimestre de 2021, para los
tres trimestres del 2022.
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Igualmente se observa un incremento progresivo de crecimiento en el numero de
productos y/o servicios conformes para los cuatro trimestres analizados.

Grafica 2. Resumen Productos por Periodo - vigencias 2021 - 2022

H[VTRIM 2021 = TRIM 2022 II'TRIM 2022 m|ll TRIM 2022

PORCENTAJE GENERAL DE CONFORMIDAD. 98,86% 98,54% 96,96%

NO. DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS NO CONFORMES 1.459 2.110
NO. DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS CONFORMES 126.651 142.370
NO. TOTAL PRODUCTO O SERVICIO PRESTADOS 128.110 144.480 165.862

160.812

No. de Productos y/o .
o No. Total producto o | No. de Productos y/o L Porcentaje General
Periodo evaluado . . Servicios NO ;
servicio prestados |Servicios Conformes de Conformidad.
Conformes
IV TRIM 2021 128.110 126.651 1.459 98,86%
| TRIM 2022 144.480 142.370 2.110 98,54%
I TRIM 2022 133.100 130.458 2.642 98,02%
Il TRIM 2022 165.862 160.812 5.050 96,96%

Tabla 3 - Resume productos por periodo

5. 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 21 dependencias que reportaron su informacion para el tercer
trimestre de 2022.

De acuerdo con la informacidon registrada se puede observar que, 5 dependencias
alcanzan el 100% en su promedio, al no presentar productos no conformes en su
reporte. Estas dependencias representan el 23% de las que realizaron el reporte, y son:
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Unidad de Atencién al Ciudadano

Oficina de Innovacién Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias
Subdireccién de Calidad primera infancia

Direccién de Primera Infancia

Direccién de fomento de la Educacién superior

La Direccién de fortalecimiento a la Gestion Territorial presenté el porcentaje promedio
mas bajo de conformidad total para sus productos y/o servicios, siendo de 83%, esto
se debid principalmente a la informacion reportada sobre el producto “Documento
mediante el cual se establece un instrumento de politica publica en educaciéon”, donde
alcanzé un promedio de 50% de producto conforme debido a que los tres documentos
reportados para el periodo presentaron modificaciones durante su construccion como
resultado de la revisidon técnica.

Seis (6) dependencias, el 28,5% de las que reportaron, alcanzaron un promedio
superior al 99%, siendo la principal causa el porcentaje reportado en productos no
conformes por oportunidad de respuesta a PQRS.

Siete (7) dependencias, correspondientes al 33,3% tienen un promedio de producto
conforme que esta entre el 90% y el 98,9%.

Tres dependencias, correspondiente al 14% de las que reportaron, tuvieron porcentaje
promedio de conformidad en sus productos inferior al 90%, son:

e Subdireccion de Permanencia
e Direccidon de Fortalecimiento a la Gestion Territorial
e Direccidon de Calidad de la EPBM

Las cifras alcanzadas en el periodo evaluado reflejan un incremento respecto al segundo
trimestre, donde se presenté un menor desempefo en el promedio de conformidad de
los productos para cada dependencia. En los ultimos tres periodos monitoreados se paso
de un 97,56% registrado en el cuarto trimestre de 2021 a un 96,42% en el primer
trimestre de 2022, un 94,30% en el segundo trimestre y un 96,47% para el tercer
trimestre 2022.

El analisis del desempefio del total de las dependencias por producto refleja que, para
seis (6) productos se presentaron no conformes, lo que afectd su porcentaje promedio;
estos fueron:

e En los documentos en politica publica en educacidn, el porcentaje promedio de
conformidad fue del 91,67%, debido al porcentaje promedio alcanzado por la
Subdirecciéon de Permanencia (50% en pertinencia técnica). Sin embargo, se
observa un incremento del 22,92% en el porcentaje promedio de conformidad,
respecto al segundo trimestre de 2022 cuyo promedio fue de 68,75%.

e En los documentos mediante los cuales se establece un instrumento de politica
en educacion, el porcentaje promedio de conformidad fue del 75,00% debido al
porcentaje promedio alcanzado de producto conforme de la Subdireccion de
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Permanencia, Direccion de Fortalecimiento a la Gestion Territorial y Subdireccion
de Cobertura primera infancia, areas que obtuvieron como resultado 0% de
conformidad en el criterio de Revisidn y Aprobacién Técnica; para el criterio de
planificacion obtuvieron el 100% de producto conforme. Se observa una
disminucién en el porcentaje promedio de conformidad del 2,78%, con respecto
al periodo anterior cuyo promedio fue de 77,78%.

En las asistencias técnicas, el porcentaje promedio de conformidad fue de
99,83% debido al porcentaje promedio alcanzado por la Subdireccién de
Fortalecimiento Institucional en oportunidad, con un 95% de producto conforme.
En los tramites de aseguramiento de la calidad, el porcentaje promedio fue de
81,90%, debido a que la Direccién de Calidad de la EPBM obtuvo un 49,79% en
su promedio de productos conformes (0% en oportunidad de respuesta y 99,59%
por dar respuesta correcta), disminuyendo en un 5,93% con respecto al trimestre
anterior, en el cual su promedio fue de 55,72%. Y la Subdireccion de
Aseguramiento de la Calidad para la ES que obtuvo un 95,92% en su promedio
de productos conformes (91,84% en oportunidad y 100% por dar respuesta
correcta), con un incremento del 2,59% con respecto al periodo anterior, que fue
de 93,33%.

En Informe de seguimiento preventivo a las IES el porcentaje promedio de
producto conforme fue de 94,64%, debido a que la Subdireccién de Inspecciéon y
Vigilancia obtuvo un 78,6% en oportunidad de respuesta, representando esto
una disminucién de 5,36% con respecto al segundo trimestre cuyo promedio de
conformidad para todos los criterios fue del 100%.

En la respuesta a PQRS, el porcentaje promedio de conformidad para los dos
criterios (oportunidad y pertinencia) fue del 96,44%, esto se debié a que 15
dependencias no cumplieron con la oportunidad de respuesta a sus PQRS,
disminuyendo el promedio para los dos criterios en un 2,21% con respecto al
periodo anterior que fue de 98,65%.
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10 2 3: 4: 5: 6: 73 8: &3 10: 11 12: 13: 14: Total
Documento Documento Documento Asistencia Evidencias Proyectos Tramites de Informe Informe Informe de M edida Apertura de Respuesta a |Atencion a la | Dependencia
de politica mediante el de Técnica documentales | ejecutados Jaseguramiento | seguimiento sobre el seguimiento | preventiva o |investigaciéon 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 instrumentos Correctivas
publica en de politica
educacién publica en
educaciéon
%TOTALPC | wToTaLPc | wToTAaLPc | wTotaLpc | wTotaLPc | wToTALPC %TOTAL PC %TOoTALPC | %wToTALPC | %ToTaLPc | wToTAaLPc | wTotaLpc | wtotaLpc | wToTaLPc | %ToOTAL PC
Unidad de Atenci6n al Ciudadano NA NA NA NA NA NA 100,00% NA NA NA NA NA 100,00% 100,00% 100,00%
o oyaciopEdueatvaced N/A N/A N/A 100,00% 100,00% N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 100,00% 100,00% 100,00%
Uso de Nuevas Tecnologias
i;’:::;ccmn de Calidad primera N/A N/A N/A 100,00% 100,00% N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 100,00% N/A 100,00%
Direcci6n de Primera Infancia N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 100,00% N/A 100,00%
B UL COLS 100,00% N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 100,00%
Educacién superior
S B G REEes (U EnTs N/A N/A N/A 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 99,96% N/A 99,99%
del Sector Educativo
Subdireccién de Acceso NA 100,00% NA 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 99,57% N/A 99,91%
Subdireccion de Monitoreo y Control N/A N/A N/A 100,00% 100,00% N/A N/A 100,00% 100,00% NA NA NA 98,21 N/A 99,64%
S I LGOI N/A N/A 100,00% 97,44% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 99,39% N/A 99,36%
Institucional
Subdireccién de Referentes y
¢ ) N/A 100,00% N/A 100,00% 100,00% 100,00% N/A N/A N/A N/A N/A N/A 96,30% N/A 99,26%
Evaluacién de la Calidad
3:’;‘:?;:'0" ERhSEEREEmsy N/A N/A N/A 100,00% 100,00% N/A N/A N/A N/A 94,64% 100,00% 100,00% 99,59% N/A 99,04%
Subdireccion de Desarrollo NA NA NA 10,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA NA 95,45% N/A 98,48%
Organizacional
j:?:s"legsc'o ndeApoyo ala Gestion N/A N/A N/A 100,00% 100,00% N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 94,73% N/A 98,24%
Direccién de Calidad de ES 100,00% 100,00% 100,00% N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 88,76 N/A 97,18%
MR FOMETD €& N/A N/A N/A 100,00% 100,00% 100,00% N/A N/A N/A N/A N/A N/A 83,70% N/A 95,92%
Competencias
SMEESEE E ASHIERMIET CBlE N/A N/A N/A N/A N/A N/A 95.92% N/A N/A N/A N/A N/A 93,53% N/A 94,72%
Calidad parala ES
Subdireccién de Desarrollo Sectorial N/A N/A N/A 100,00% 100,00% N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 8128% N/A 93,76%
i;'::g:cc'o n de Cobertura primera N/A 50,00% 100,00% 100,00% 100,00% N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 100,00% N/A 90,00%
Subdireccién de Permanencia 75,00% 50,00% N/A 100,00% 100,00% 100,00% NA NA NA NA NA NA 99,90% N/A 87,48%
PEsEEn 6l FeiEl o @l N/A 50,00% 100,00% N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 99,00% N/A 83,00%
Gestién Territorial
Direcci6n de Calidad de la EPBM N/A N/A N/A 100,00% 100,00% 100,00% 49,79% NA NA NA NA NA 99,51% N/A 89,86%
9
% de conformidad 9167% 100,00% 99,83% 100,00% 100,00% 81,90% 100,00% 100,00% 94,64% 100,00% 100,00% 96,44% 100,00% 96,47%
por cada producto - MEN
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6. Conclusiones y recomendaciones

La consolidacion y analisis de la informacidn reportada en el tercer trimestre de 2022
permitié evidenciar lo siguiente, respecto a la generacion de Producto y/o Servicio No
Conforme:

1. Para el periodo evaluado, reportaron veinte (21) 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 relacion a la oportunidad en el reporte; se observé que dos (2) dependencias
realizaron el reporte de forma extemporanea, de acuerdo con lo establecido en la
Circular 10 de 2022 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 Direccién de Fortalecimiento a la Gestién Territorial 6/10/2022 20:50:03
2 Direccion de Fomento de la Educacién Superior 7/10/2022 16:21:17
3 Unidad de Atencién al Ciudadano 10/10/2022 12:59:56
4 Oficina de Innovacién Educativa con uso de Nuevas Tecnologias 11/10/2022 19:52:12
5 Subdireccion de Referentes y Evaluacion de la Calidad 12/10/2022 11:17:06
6 Subdireccion de Fomento de Competencias 12/10/2022 14:37:52
7 Subdireccién de Fortalecimiento Institucional 14/10/2022 11:19:27
8 Subdireccion de Monitoreo y Control 14/10/2022 11:32:30
9 Subdireccién de Recursos Humanos del Sector Educativo 14/10/2022 13:45:05
10 Direccion de Calidad de Educacion Superior 14/10/2022 14:35:43
11 Subdireccion de Desarrollo Organizacional 14/10/2022 16:18:27
12 Subdireccion de Inspeccién y Vigilancia 14/10/2022 16:49:32
13 Subdireccion de Desarrollo Sectorial 14/10/2022 16:49:38
14 Subdireccién de Acceso 14/10/2022 16:56:17
15 Subdireccién de Permanencia 14/10/2022 21:48:53
16 Direccidn de Calidad de la Educacién Preescolar Basica y Media 14/10/2022 22:59:02
17 Direccion de Primera Infancia 14/10/2022 23:51:09
18 Subdireccion de Cobertura Primera Infancia 15/10/2022 0:18:55
19 Subdireccion de Calidad Primera Infancia 15/10/2022 0:44:00
20 Sub_direccic’)n de Aseguramiento de la Calidad para la Educacion Su- 17/10/2022 19:37:54
perior
21 iitglc;dlsruer():;:lrci):rde Apoyo a la Gestidn de las Instituciones de Educa- 19/10/2022 7:10-48

Tabla 5 - Orden de reportes PSNC III trimestre de 2022

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

Adicionalmente, se recomienda a los jefes de las dependencias gestionar con los
coordinadores y sus equipos la consecucidon y consolidacién de la informacion de los
productos y servicios de los cuales son responsables, para que su reporte sea oportuno,
con datos exactos, precisos y de calidad, ya que esta informacion permitira a la Alta
Direccién, en el marco de la Revisidon por la Direccidn, tomar las decisiones que se
requieran de cara a la satisfaccién de los usuarios y partes interesadas.

3.

Se recomienda a todos los enlaces revisar la encuesta antes de registrar la
informacidn solicitada y responder de manera clara, concreta y concisa a cada una
de las preguntas, para que el analisis de la informacidn se pueda realizar
adecuadamente.

En el tercer trimestre de 2022 se presentaron productos no conformes en seis
productos, afectando el porcentaje promedio total de producto conforme. Los
productos fueron los siguientes:

a. Documento de politica publica en educacion

b. Documento mediante el cual se establece un instrumento de politica publica
en educaciéon

Asistencia Técnica

Tramites de aseguramiento de la calidad

Informe de seguimiento preventivo a las IES

Respuesta a PQRS

o ao

Para el tercer trimestre 2022, el nimero total de productos o servicios reportados
aumentd con respecto al segundo trimestre 2022, pasando de 133.100 a 165.862,
por otra parte, el numero total de productos o servicios no conformes se incrementé
notablemente pasando de 2.642 a 5.050. Esto hizo que se pasara de un 98,02% en
la conformidad general de todos los productos / servicios en el segundo trimestre de
2022 a un 96,96% en el tercer trimestre de 2022.

Para el tercer trimestre 2022, quince (15) de las veintiin (21) dependencias
reportaron productos no conformes en cuanto a la oportunidad de respuesta de las
PQRS, siendo un factor que a su vez no permite el cumplimiento del 100% de
conformidad de ciertas dependencias que han estado muy cerca de su cumplimiento.
En este sentido y considerando la relevancia de mejorar los niveles de oportunidad
para la mejora institucional del MEN; se sugiere a las dependencias analizar la
respuesta dada en la encuesta de producto y/o servicio no conforme al épor qué las
PQRS no fueron contestadas en los términos establecidos?, como el tratamiento
realizado, que identifiquen aquellos aspecto individuales que son la causa del
incumplimiento y definan acciones encaminadas a minimizar el incumplimiento de
este requisito o a implementar de planes de mejoramiento, para que la gestion del
Ministerio no se vea afectada.

Respecto a los productos o servicios relacionados con tramites, es pertinente que las
dependencias responsables de estos validen la informacidn que registran en la
Encuesta de Producto o Servicio No Conforme con los datos de operacion que
reportan periédicamente en el Sistema Unico de Informacidon de Tramites -SUIT.
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8. Respecto a la informacion reportada en el producto No. 13 Respuesta a PQRS, se
recomienda a las dependencias verificar la informacién aportada frente a la cantidad
de PQRS presentada por la Unidad de Atencion al Ciudadano en el Reporte
Indicadores de Oportunidad del Ministerio, por cuanto se evidenciaron considerables
diferencias al comparar los datos, como se observa a continuacién:

REPORTE REPORTE

DEPENDENCIA PSNC \'7:1:37-Yoi (o]

PQRS PSNC UAC

;JIn(l:(?Sga%ear,?;encmn al Ciudadano - Grupo de Atencion 28.500 21.199 6%
Subdireccidén de Apoyo a la Gestion de las IES 2.854 2.409 -16%
Subdireccién de Desarrollo Sectorial 1488 1488 0
Direccion de Calidad de la Educacion Superior 124 331 167%
E(ljjltjg;rceiocl:(r:llc;nug:rﬁ)iéguramlento de la Calidad para la 5261 2216 37%
Subdireccidn de Inspeccion y Vigilancia 5.392 2.909 -46%
Subdireccion de Acceso 575 575 0
Subdireccidon de Permanencia 477 215 -55%
Direccién de Calidad de la EPBM (Incluido PTA) 1.924 1.924 0
Subdireccién de Referentes y Evaluacion de la Calidad 365 365 0
Subdireccién de Fomento de Competencias 644 644 0
Direccidon de Fortalecimiento a la Gestion Territorial 250 70 -72%
Subdireccidén de Monitoreo y Control 448 448 0
Subdireccién de Fortalecimiento Institucional 409 98 -76%
ﬁ\u/ct:dlrecoon de Recursos Humanos del Sector Educa- 3.429 2.529 6%
Direccion de Primera Infancia 53 53 0
Subdireccién de Calidad primera infancia 6 6 0
Subdireccién de Cobertura primera infancia 11 11 0
Subdireccidén de Desarrollo Organizacional 11 11 0
Oficina de Innovacién Educativa con Uso de Nuevas
Tecnologias 347 41 -88%
Total General 52.568 42.542 -19%

Elaborado por: Sonia Ponce Charria - Profesional Especializado SDO
William H. Otalora 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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1. Objetivo

Consolidar y analizar los resultados del reporte del Producto y Servicio No Conforme
(PSNC) correspondiente al cuarto trimestre del afno 2022, identificando debilidades en
la prestacion de los servicios y productos 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.

2. Metodologia

La identificacion 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 identificacidon y tratamiento del producto o servicio no conforme PM-
PR-03, y en los Anexos: 1. Identificacidn 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, seglin su ejecucién son los
siguientes:

( B Menos del 79,99%
(‘j Entre el 80% y el 99,99%
(‘j 100%

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

Para realizar el seguimiento al tratamiento de PSNC, la Subdireccion de Desarrollo
Organizacional consolidé la informacién diligenciada en el formulario por 21
dependencias del Ministerio, que intervienen en la prestacién del servicio.

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.

Tabla 1 - Porcentaje de Producto Conforme, IV Trimestre de 2022 - MEN

% Promedio % Promedio

PRODUCTO / SERVICIO

REQUISITO

Producto Conforme Total

- L Pertinencia Técnica - Requirieron o
1: Documento de politica pablica | 5justes 50,00% -
en educacion Revisién y Aprobacién Técnica 100,00%
2: Documento mediante el cual se | Planificacién - etapa, cumplimiento 100,00%
establece un instrumento de poli- [Revisién y Aprobacién Técnica - Modi-
tica publica en educacion ficaciones
3: Documento de evaluacién de Coherencia 100,00%
politica publica o de instrumentos - 100,00%
de politica publica en educacién Oportunidad 100,00%
B Coherencia 100,00%
4: Asistencia Técnica
Oportunidad
Oportunidad - 3 dias 100,00%
5:. Ewdgncw)s d_ocumentales de Oportunidad - sin evidencias 100,00% 100,00%
Asistencia Téecnica
Completitud 100,00%
6: Proyectos ejecutados Cumplimiento Metas 100,00% 100,00%
7: Tramites de aseguramiento de | Oportunidad 69,93%
la calidad Respuesta Correcta
8: Informe seguimiento al uso de | OpPortunidad 100,00% 100,00
los recursos financieros Completitud 100,00% R
9: Informe sobre el avance de ; o o
Medidas Preventivas y Correctivas Oportunidad 100,00% 100,00%
Oportunidad - Sin informe 100,00%
10: Informe de seguimiento pre- Oportunidad - después de 30 dias 100,00% 100.00%
ventivo a las IES Completitud - formato diferente 100,00% '
Completitud - Contenido incompleto 100,00%
Pertinencia - Acto No sustenta ni justi- NA
fica
11: Medida preventiva o de vigi- dO,portunldad - Acto después de 15 NA NA
lancia especial. 1as
Oportunidad - Acto No proyectado NA
Notificacion - Fuera de término de ley NA
Pertinencia - Acto No sustenta ni justi- NA
. . S fica
12: Apertura de investigacion Oportunidad - Acto después de 15 " NA
dias
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% Promedio % Promedio
PRODUCTO / SERVICIO REQUISITO Producto Conforme Total
Oportunidad - Acto No proyectado NA
Notificacion - Fuera de término de ley NA

Oportunidad
13: Respuesta a PQRS

Pertinencia 100,00%
Oportunidad 100,00%

14: Atencion a la ciudadania. 100,00%
Pertinencia 100,00%

4. Analisis de reporte

El andlisis particular de cada uno de los productos y/o servicios reportados por las
dependencias para el cuarto trimestre de 2022, de acuerdo con la informacion
registrada en el aplicativo de encuesta, nos muestra lo siguiente:

4.1 Documento de politica publica en educacion

Durante el periodo evaluado se reporté la elaboraciéon de 2 documentos de politica, 7
menos que el periodo anterior, siendo estos:

La Subdireccién de Permanencia reportd que se continlda con el proceso de formalizacién
del documento:

e Decreto para reglamentar el funcionamiento de las residencias escolares.

La Direccién de Calidad de Educacién Superior reportd el documento:

e Proyecto de resolucién por la cual se modifica parcialmente la resolucién 15178
del 2 de agosto de 2022 que reglamenta el mecanismo de oferta y desarrollo de
programas académicos de educacién superior en zonas rurales con condiciones
de dificil acceso a la educacién superior y se derogan las resoluciones 15224 de
24 de agosto de 2020, 21795 de 19 de noviembre de 2020 y 20600 de 5 de
noviembre de 2021, las cuales establecen los parametros de autoevaluacion,
verificacion y evaluacidon de las condiciones de calidad institucionales y de
programa para la obtencion, modificacidon y renovacién del registro calificado y
se dictan otras disposiciones.

Las demas dependencias reportaron que en el cuarto trimestre de 2022 no realizaron
ningun disefio de este tipo de documentos.

Respecto a los productos no conformes para este trimestre, la Subdireccion de
Permanencia reportd que se presentd la necesidad de realizar ajustes en diferentes
aspectos para que el documento quede alineado con la nueva politica del gobierno y
atendiendo a las observaciones del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico -MHCP,
Departamento Nacional de Planeacién - DNP, Presidencia y la ciudadania. Esta situacion
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hizo que el porcentaje promedio alcanzado de conformidad para este producto fuera de
un 75,00%.

4.2 Documento mediante el cual se establece un instrumento de politica publica
en educacién

Para el trimestre evaluado, se reportaron 8 documentos de instrumentos de politica
publica, 4 menos que en el tercer trimestre de 2022. Los documentos reportados por
las dependencias fueron los siguientes:

La Subdireccion de Referentes y Evaluacién de la Calidad reportdé que desarrolld los
siguientes instrumentos de politica:

e Orientaciones para el disefio e implementacién de Modelos Educativos Flexibles.

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

e Lineamientos y estrategias educativas para la ruralidad en Colombia.

La Subdireccion de Acceso reportd:

e La presentacion de una norma que deroga la Resolucién 7797 de 2015, ante la
Direccién de Cobertura y Equidad.

La Direccion de Fortalecimiento a la Gestidon Territorial reportd que desarrolld de los
siguientes instrumentos de politica:

e Matriz de Planeacién Estratégica.
e Propuesta de Articulado para la construccién de las Bases del Plan Nacional de
Desarrollo.

La Direccion de Calidad de Educacidon Superior reportd que desarrolld el siguiente
instrumento de politica:

e Resolucién 23832 de 19 de diciembre de 2022, por medio de la cual se fijaron
los honorarios y gastos de desplazamiento de los miembros del consejo nacional
de acreditacion CNA, de los integrantes de las salas de evaluacidon de
coordinadores y de revisidn y consulta de la CONACES, de los pares académicos
que participan en los tramites asociados a registro calificado, institucionales, de
acreditacién en alta calidad, asi como en procesos y proyectos de aseguramiento
de la calidad e inspeccién y vigilancia.

La Direccidén de Calidad de la Educacidn Preescolar Basica y Media reporto:

e Nota Técnica "Doble Titulacién: Apuesta por la pertinencia y la proteccion de
trayectorias desde la educacién media".

Para el periodo evaluado la Direccion de Fortalecimiento a la Gestidon Territorial, indicé
que los dos (2) documentos presentaron modificacion durante su construccién, como
resultado de la revision técnica.

Informe Producto Servicio No Conforme
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Como resultado del reporte, el porcentaje total de conformidad de este producto en el
Ministerio para el periodo fue de un 90%, lo cual representé un incremento de 15% con
respecto al tercer trimestre de 2022.

4.3 Documento de evaluacién de politica publica o de instrumentos de politica

Para el cuarto trimestre de 2022 se reportaron un total de 3 documentos de este tipo;
3 menos que en el tercer trimestre. El drea que reporta es:

e La Direcciéon de Fomento de la Educacion Superior: no informa la politica o
instrumento evaluado, pero indica que se realizd6 en conjunto con la Oficina de
Planeacion a través del seguimiento mensual por medio del PAL.

De acuerdo con lo reportado por las dependencias, en el cuarto trimestre de 2022 se
presentd un 100% de conformidad en los documentos de evaluacién de politica o de
instrumento, realizados.

4.4 Asistencia técnica

Durante el periodo evaluado se informaron un total de 2439 asistencias técnicas
realizadas por las dependencias del Ministerio; esta cifra representa una disminucién de
11,2% respecto al tercer trimestre de 2022, cuando se reportaron 2747 asistencias
técnicas.

La Subdireccion de Fortalecimiento Institucional reporta que, de 16 asistencias técnicas
una (1) no se realizé de acuerdo con lo establecido dentro de la programacion; respecto
a la causa y el tratamiento informa que, por actividades internas que surgieron no fue
posible realizar la asistencia técnica en la fecha prevista, y tuvo que ser reprogramada
para el mes de diciembre, en la ETC de Quindio.

Respecto al cumplimiento de los requisitos de coherencia y oportunidad, por todas las
dependencias que prestaron este servicio en el cuarto trimestre de 2022, se observa un
promedio total de 99,79% de producto conforme.

4.5 Evidencias documentales de asistencia técnica

Para el cuarto trimestre de 2022, de las 2439 asistencias técnicas realizadas, se
evidencia cumplimiento en oportunidad, completitud y evidencias.

De acuerdo con lo anterior se reporta un promedio total de conformidad del 100.00%
en oportunidad y completitud para este producto.

4.6 Proyectos ejecutados

Para el cuarto trimestre de 2022 se reportaron en total 2230 proyectos, entre los que
se encuentran 2221 proyectos de infraestructura de la Subdireccion de Acceso. Se

Informe Producto Servicio No Conforme
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observa un incremento de 1705 proyectos con respecto al trimestre anterior en el que
se reportaron 525 proyectos.

Las dependencias reportaron asi:

e Subdireccidon de Apoyo a la Gestidon de las Instituciones de Educacidon Superior, 2
proyectos

Direccién de Fomento de la Educaciéon Superior, 1 proyecto

Subdireccién de Permanencia, 5 proyectos

Subdireccidén de Acceso, 2221 proyectos (Infraestructura)

Direccién de Calidad de la Educacién Preescolar Basica y Media, 1 proyecto

Respecto a este producto se observd que las dependencias reportaron un 100% de
conformidad respecto al cumplimiento de sus respectivas metas.

4.7 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 tramitaron en total de 51.238 solicitudes, esto
representd una disminucion del 17% respecto al trimestre anterior, donde se informo
un total de 61.785 tramites.

Del total de tramites reportados para el cuarto trimestre de 2022 el 91,5% son de la
Unidad de Atencién al Ciudadano (46.886), el 3,99% de la Subdireccion de Inspeccidon
y Vigilancia (2.043), el 3,76% de la Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad para
la Educacion Superior (1.928) y el 0,74% de la Direcciéon de Calidad de la Educacion
Preescolar Basica y Media (381).

Respecto a la oportunidad que se dio en la atencion de los tramites se observa un
reporte promedio de producto conforme del 69,93%, lo que representa un aumento de
un 5,98% respecto al tercer trimestre de 2022 donde se alcanzd un 63,95%; esto en
razon a que la Subdireccidn de Inspeccién y Vigilancia reportd tramites para el cuarto
trimestre con un 100% de producto conforme, a diferencia del tercer trimestre donde
reportd cero tramites. Sin embargo, se observa que la Subdireccion de Aseguramiento
de la Calidad para la Educaciéon Superior disminuyd su promedio en un 12,12% con un
79,72% de producto conforme en oportunidad, con respecto al tercer trimestre donde
reporté 91,84%.

La Direccidon de Calidad del VEPBM informd que se dio un 0% de producto conforme por
oportunidad en sus tramites debido a que desde el 2019 se presenta represamiento por
dificultades en la plataforma y porque no hay un lider de planta que responda por el
proceso. También, reportd que se presentd modificacion en 12 actos administrativos
por errores de caracter formal y de transcripcion por parte del convalidante, que
ocasionaron reprocesos en la generacion del acto administrativo, por lo que el
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porcentaje de conformidad por respuesta correcta en los tramites fue de 96,85%. El
total de porcentaje de producto conforme para los dos criterios, en los tramites de esta
dependencia fue de 48,43%.

En cuanto al criterio de respuesta correcta en los tramites se observa que en el
ministerio se alcanzd un 99.21% (promedio de producto conforme) para el cuarto
trimestre de 2022, lo que representd una disminucién del 0,65% con respecto al
trimestre anterior donde se presentd un 99.86% de producto conforme.

Del total de tramites, la Unidad de Atencién al Ciudadano y la Subdireccién de
Inspeccion y Vigilancia reportan la conformidad del 100% de estos por no requerir
modificaciones, por corresponder con lo solicitado y que no se presentaron datos
erroneos; la Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad para la ES reporta el 89,86%,
y la Direccion de Calidad del VEPBM, reporta el 48,43%.

Asi las cosas, respecto a los requisitos de completitud y oportunidad, en el cuarto
trimestre de 2022, en el ministerio se alcanzdé un 84,57% promedio de producto
conforme, esto representd un incremento del 2,67% respecto al tercer trimestre.

4.8 Informe de seguimiento al uso de los recursos financieros

La dependencia responsable de este producto es la Subdireccién de Monitoreo y Control;
para el periodo evaluado programoé 8 informes de seguimiento al uso de los recursos
financieros y reportd la realizacién del 100% de estos. Respecto al tercer trimestre
2022, en el cual se reportaron 6 informes, se observéd un incremento del 33,33% en el
numero de informes. Asi mismo, el 100% de la entrega de los informes se realizé dentro
del tiempo maximo que se cuenta para su entrega (5 dias).

Asi las cosas, respecto a los requisitos de completitud y oportunidad, se reporté un
100% de producto conforme.

4.9 Informe de avance de medidas preventivas y correctivas

La Unica dependencia responsable de este producto es la Subdireccién de Monitoreo y
Control; para el periodo evaluado programé 7 informes sobre el cumplimiento de las
actividades relacionadas en los planes de desempefio que surgieron a partir de la
imposiciéon de medidas preventivas y correctivas, de estos reportd la realizacién del
100% vy la entrega en los tiempos establecidos en el Plan de Desempefio. Esto permitié
que se alcanzara un 100% de producto conforme en los informes de avance de medidas
preventivas y correctivas.

4.10 Informe de seguimiento preventivo a las IES
La dependencia responsable de este producto es la Subdireccién de Inspeccion y
Vigilancia, la cual programé y realizo 6 visitas para el periodo evaluado, de acuerdo con

el plan de visitas de seguimiento preventivo de Educacion Superior; respecto a los
criterios de oportunidad reporté la entrega del 100% de los informes.

Informe Producto Servicio No Conforme
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Teniendo en cuenta los criterios de oportunidad y completitud, se observa un porcentaje
de producto conforme de 100% en los informes de seguimiento preventivo a las IES,
para el periodo evaluado; esto representa un incremento de 5,36% respecto al tercer
trimestre de 2022, periodo en el cual se alcanz6 un 94,64%.

4.11 Medida preventiva o de vigilancia especial

La Subdireccion de Inspeccion y Vigilancia es la dependencia responsable de este
producto y para el cuarto trimestre del afo 2022 reportd que no se impusieron medidas
preventivas o de vigilancia especial a Instituciones de Educaciéon Superior.

4.12 Apertura de investigacion

La Subdireccidn de Inspeccidn y Vigilancia es la Unica dependencia responsable de este
producto y para el cuarto trimestre del afio 2022, reporté que no se presentaron
aperturas de investigacién a directivos y/o instituciones de educacién superior.

4.13 Respuesta a PQRS

El Ministerio de Educacion Nacional cuenta con diferentes canales de atencién a la
ciudadania: telefénico, presencial y chat, por medio de estos las partes interesadas
puede realizar Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias (PQRS).

Aunque, el tramite de las PQRS se realiza Unica y exclusivamente mediante el Sistema
de Gestién de Documentos Electrénicos de Archivo - SGDEA, a través del cual se lleva
a cabo el Proceso de Gestiéon Documental bajo el liderazgo de la Unidad de Atencion al
Ciudadano, es responsabilidad de todas las dependencias del Ministerio cumplir con los
criterios de oportunidad y pertinencia frente a la atencion de las PQRS, entendiéndose
por oportunidad el que, debera darse repuesta en los términos establecidos en la
normativa vigente y por pertinencia que, la respuesta dé solucion de fondo a la queja o
reclamo interpuesta.

En este sentido, y considerando la sensibilidad y el gran impacto que tienen las PQRS
para la toma de decisiones en el Ministerio, a continuacién, se informan los resultados
mas relevantes:

e Durante el cuarto trimestre 2022, las 20 dependencias del ministerio reportaron
gue se presentaron un total de 36.801 PQRS, evidencidandose una disminucién
del 29,99% en estas, toda vez que, durante el tercer trimestre del 2022 se
presentaron 52.568 PQRS.

e Respecto el requisito de oportunidad, durante el cuarto trimestre del 2022, se
presentd un porcentaje promedio del 95,98% de producto conforme de
respuestas de PQRS que se contestaron en los términos establecidos en la
normatividad, evidencidndose un incremento del 3,1% con relacidén al tercer
trimestre del 2022, ya que para ese periodo se reportd un nivel de oportunidad
del 92,88%.

Informe Producto Servicio No Conforme

10



MINISTERIO DE EDUCACION
NACIONAL

e Las dependencias que mayor volumen de PQRS reportaron durante el cuarto
trimestre 2022, fueron:

Unidad de Atencién al Ciudadano = 11.596

Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad para la ES = 5.868
Subdireccion de Inspeccién y Vigilancia = 4.204

- Subdireccién de Recursos Humanos del Sector Educativo = 3.599

Considerando el volumen de PQRS que se maneja en la entidad y que, la atencion de
las PQRS requiere un constante seguimiento para definir acciones de manera oportuna,
se presenta en la Tabla 2, el resultado obtenido por las 20 dependencias del Ministerio
en el cumplimiento en la oportunidad de la atencién de las PQRSD, para el primero,
segundo, tercero y cuarto trimestre de 2022.

Tabla 2 - Porcentajes cumplimiento criterio de oportunidad respuesta PQRS
vigencias 2021 y 2022

I Trim. 2022 ‘ II Trim. 2022 III Trim. 2022 IV Trim. 2022

Dependencia ) % % %

cumplimiento‘ cumplimiento cumplimiento cumplimiento

Unidad de Atencion al Ciudadano 100,00% 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

Subdireccion de Fortalecimiento Institucio-
nal

Direccion de Fortalecimiento a la Gestion
Territorial

100.00%

Subdireccién de Fomento de Competencias 67,39%

Direccion de Primera Infancia 100,00% 100.00%

Direccion de Calidad de la EPBM

Subdireccidn de Inspeccién y Vigilancia

Subdireccidén de Apoyo a la Gestidn de las

0,
IES 75,93%

Subdireccién de Cobertura primera infancia 100,00% 100,00%

Oficina de Innovacion Educativa con Uso de

) 100,00% 100,00% 100,00%
Nuevas Tecnologias

Subdireccién de Recursos Humanos del
Sector Educativo

Subdireccidn de Aseguramiento de la Cali-
dad para la Educacién Superior.

Subdireccion de Monitoreo y Control

Subdireccidon de Referentes y Evaluacion de
la Calidad

Direccion de Calidad de ES 78,26% 77,42%

Subdireccion de Calidad primera infancia 100,00%
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| Subdireccién de Desarrollo Sectorial 71,99% 62,57%

Asi mismo, en la Grafica 1. se observa el comportamiento, las variaciones y las
tendencias registradas en los cuatro trimestres de 2022 en la oportunidad de respuesta
en la atencidn de las PQRS.

Grafica 1. Porcentaje cumplimiento criterio de oportunidad
respuesta PQRS vigencia 2022
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Fuente. Elaboracion propia SDO

A partir de la anterior informacién, se pude concluir:

e La Unidad de Atencidn al Ciudadano ha mantenido el cumplimiento del requisito
de oportunidad del 100% durante los cuatro trimestres del 2022, toda vez que
todas las PQRS fueron contestadas en los tiempos establecidos en la
normatividad. Cabe destacar la gestidn realizada por la Unidad de Atencién al
Ciudadano, que a pesar de que es la dependencia que reportd el mayor nimero
de PQRS del periodo ha logrado alcanzar y sostener este nivel de oportunidad.

e Otras cinco (5) dependencias también logaron en el cuarto trimestre alcanzar un
100% de producto conforme en oportunidad en la respuesta de PQRS:

Informe Producto Servicio No Conforme
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Subdireccion de Permanencia, Subdireccién de Desarrollo Organizacional,
Direccidon de Fortalecimiento a la Gestién Territorial, Subdireccién de Cobertura
primera infancia y Oficina de Innovacion Educativa con Uso de Nuevas
Tecnologias.

e Dos (2) dependencias: Subdirecciéon de Acceso y Subdireccion de Recursos
Humanos del Sector Educativo, reportaron un porcentaje superior al 99% de
producto conforme en oportunidad de respuesta a PQRS, durante el cuarto
trimestre 2022.

e Diez (10) dependencias registran un porcentaje superior al 90% de producto
conforme en oportunidad de respuesta a PQRS:

O 0O 0O 0O O O O O O O

Subdireccién de Fortalecimiento Institucional
Subdireccién de Fomento de Competencias

Direccion de Primera Infancia

Direccién de Calidad de la EPBM

Subdireccién de Inspeccion y Vigilancia

Subdireccién de Apoyo a la Gestidn de las IES
Subdireccién de Monitoreo y Control

Subdireccidén de Referentes y Evaluaciéon de la Calidad
Direccion de Calidad de ES

Subdireccién de Calidad primera infancia

e Dos (2) dependencias registran un porcentaje inferior al 90% de producto
conforme en oportunidad de respuesta a PQRS: Subdireccion de Aseguramiento
de la Calidad para la Educacidn Superior y Subdireccién de Desarrollo Sectorial.

Cabe resaltar que para las areas que se relacionan a continuacién se evidencia un
aumento significativo en cuanto al cumplimiento de la oportunidad, asi:

O

Subdireccién de Fomento de Competencias: pasé de 67,39% en el tercer
trimestre a 97,33% en el cuarto trimestre, obteniendo un porcentaje
superior a los obtenidos en el primer y segundo trimestre de 94,90% vy
90,70%, respectivamente.

Direccién de Calidad de la Educacién Superior: pasé de 78,26% en el
primer trimestre y 77,43% en el tercer trimestre, a 95,37% en el cuarto
trimestre. En el segundo trimestre no reporté PQRS.

Subdirecciéon de Desarrollo Sectorial: pasé de 62,57% en el tercer
trimestre a 80,78% en el cuarto trimestre, sin embargo, este porcentaje
es inferior al alcanzado en el segundo trimestre de 85,29% de producto
conforme.

Informe Producto Servicio No Conforme
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Se recomienda a estas areas identificar las buenas practicas realizadas, que permitieron
esta mejora en la oportunidad, para consolidarlas y fortalecerlas e incrementar sus
resultados de producto conforme por oportunidad en PQRS.

En términos generales, se observd que para el cuarto trimestre de 2022 se tuvo un
promedio de 95,98% de producto conforme en la atencidon oportuna de las PQRS por
parte de las dependencias, y que se dio un 100% de producto conforme respecto a la
pertinencia de las respuestas.

Teniendo en cuenta los promedios alcanzados por cada dependencia para los dos
requisitos (oportunidad y pertinencia) se obtiene un promedio total en el Ministerio de
97,99% de producto conforme en la respuesta a las PQRS.

4.14 Producto atencidn a la ciudadania

Para el cuarto trimestre de 2022, la Unidad de Atencién al Ciudadano reporté 96.930
solicitudes de atencion a la ciudadania, las cuales fueron recibidas por los diferentes
canales con que cuenta el ministerio: telefonico, presencial y chat, indicando que el
100% de las solicitudes de servicios de atencién a la ciudadania cumplieron con los
tiempos establecidos en los acuerdos de servicio con el outsourcing, asi como también
el 100% de las solicitudes tuvieron una respuesta que dio solucién de fondo a la consulta
realizada y con la utilizacién del lenguaje claro en la respuesta, de acuerdo con lo
identificado por el supervisor del contrato de outsourcing. Cabe mencionar que,
respecto al reporte del tercer trimestre de 2022, de 28.500 solicitudes de atencion
ciudadana, se evidencia un incremento del 240% en las solicitudes recibidas para el
cuarto trimestre de 2022.

La Subdireccién de Apoyo a la Gestién de las IES reporté 2534 atenciones a la
ciudadania, las mismas que reporta por PQRS y que, 165 se respondieron fuera de los
tiempos establecidos en los acuerdos de servicio con el outsourcing. El area informa
que se realizaron sensibilizaciones con cada uno de los grupos de la SAGIES buscando
minimizar los tiempos en las respuestas a los radicados asignados por la UAC desde el
SGDEA. Respecto a este reporte es importante que se informe a las dependencias la
importancia de tener en cuenta los lineamientos establecidos en el procedimiento y los
anexos relacionados con el tratamiento y reporte de los productos y servicios no
conformes, en particular la Matriz de Relacion de Dependencias vs Productos - PM-AN-
06, donde se establece que la Unica dependencia que reporta el Producto de Atencion
a la Ciudadania es la Unidad de Atencion al Ciudadano.

En términos generales, se observd que para el cuarto trimestre de 2022 se tuvo un

promedio de 100% de producto conforme en la oportunidad y la pertinencia en la
atencion a la ciudadania.

4.15 Porcentaje general de conformidad del Producto o Servicio.
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Con relacién al total de productos entregados por el Ministerio, en el cuarto trimestre
del afio 2022 se puede evidenciar un incremento en la cantidad total productos/servicios
con respecto al primero, segundo y tercer trimestre de 2022, Ver Grafica 2;
adicionalmente, se observa un incremento de 1,88 puntos en el porcentaje general de
conformidad como se aprecia en la Tabla 3.

Se observa una disminucién significativa en el nimero de productos y/o servicios no
conformes pasando de 5.050 en el tercer trimestre, a 2.090 en el cuarto trimestre. Con
respecto al primero y segundo trimestre, también se observa una disminucién en los
productos no conformes.

Igualmente se observa un incremento progresivo de crecimiento en el numero de
productos y/o servicios conformes para los cuatro trimestres analizados.

Grafica 2. Resumen Productos por periodo -
Vigencia 2022

PORCENTAJE GENERAL DE CONFORMIDAD. 98,54%

NO. DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS NO CONFORMES

NO. DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS CONFORMES 142.370

NO. TOTAL PRODUCTO O SERVICIO PRESTADOS 144.480 | ‘

® | TRIM 2022 Il TRIM 2022 Il TRIM 2022 IVTRIM 2022

Fuente. Elaboracién propia SDO
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Tabla 3 - Resumen productos por periodo

No. Total Producto o Hee diz Prngctos No. de P(o.ductos Porcentaje General de
Periodo Evaluado Sérvicio Prestados y/o Servicios y/o Servicios NO Conformidad
Conformes Conformes ’
| TRIM 2022 144.480 142.370 2.110 98,54%
I TRIM 2022 133.100 130.458 2.642 98,02%
I TRIM 2022 165.862 160.812 5.050 96,96%
IV TRIM 2022 192.111 190.021 2.090 98,91%

5. 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 21 dependencias que reportaron su informacién para el cuarto
trimestre de 2022.

De acuerdo con la informacidon registrada se puede observar que, 5 dependencias
alcanzan el 100% en su promedio, al no presentar productos no conformes en su
reporte. Estas dependencias representan el 23% de las que realizaron el reporte, y son:

Unidad de Atencidn al Ciudadano

Oficina de Innovacién Educativa con Uso de Nuevas Tecnologias
Direccién de Fomento de la Educacién superior

Subdireccién de Desarrollo Organizacional

Subdireccién de Cobertura primera infancia

nhwnNe

La Direccidn de Fortalecimiento a la Gestidon Territorial presentd el porcentaje promedio
mas bajo de conformidad total para sus productos y/o servicios, siendo de 75%, esto
se debié principalmente a la informacion reportada sobre el producto “Documento
mediante el cual se establece un instrumento de politica publica en educaciéon”, donde
alcanzé un promedio de 50% de producto conforme debido a que los dos documentos
reportados para el periodo presentaron modificaciones durante su construccion como
resultado de la revision técnica.

Siete (7) dependencias, el 33% de las que reportaron, alcanzaron un promedio superior
al 99%, siendo la principal causa de que no alcanzaran el 100%, el porcentaje reportado
en productos no conformes por oportunidad de respuesta a PQRS.

Ocho (8) dependencias, el 38% de las que reportaron, tuvieron porcentaje promedio de
conformidad en sus productos entre 90% y 98,76%.

Las cifras alcanzadas en el periodo evaluado reflejan un incremento respecto al tercer
trimestre, donde se presenté un menor desempeno en el promedio de conformidad de
los productos para cada dependencia. Los porcentajes consolidados fueron: 96,42% en
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el primer trimestre;94,30% en el segundo trimestre; 96,47% para el tercer trimestre;
96,89% en el cuarto trimestre de 2022.

El andlisis del desempefio del total de las dependencias por producto refleja que, para
cinco (5) productos se presentaron no conformes, lo que afectd su porcentaje promedio;
estos fueron:

e En los documentos en politica publica en educacidn, el porcentaje promedio de
conformidad fue del 75%, debido al porcentaje promedio alcanzado por la
Subdireccion de Permanencia de 50% (0% en pertinencia técnica). Se observa
una disminucién del 16,67% en el porcentaje promedio de conformidad, respecto
al tercer trimestre de 2022 cuyo promedio fue de 91,67%.

e En los documentos mediante los cuales se establece un instrumento de politica
en educacién, el porcentaje promedio de conformidad fue del 90% debido al
porcentaje promedio alcanzado de producto conforme de la Direccion de
Fortalecimiento a la Gestion Territorial de 50% (0% de conformidad en el criterio
de Revisién y Aprobacion Técnica). Se observa un aumento en el porcentaje
promedio de conformidad del 15%, con respecto al periodo anterior cuyo
promedio fue de 75%.

e En las asistencias técnicas, el porcentaje promedio de conformidad fue de
99,79% debido al porcentaje promedio alcanzado por la Subdireccion de
Fortalecimiento Institucional en oportunidad de 94%, lo que hizo que se tuviera
un 96,88% de producto conforme para los dos criterios.

e En los tramites de aseguramiento de la calidad, el porcentaje promedio fue de
84,57%, debido a que la Direccién de Calidad de la EPBM obtuvo un 48,43% en
su promedio de productos conformes (0% en oportunidad de respuesta y 96,85%
por dar respuesta correcta), sin embargo, se dio un incremento en un 2,67% con
respecto al trimestre anterior, en el cual su promedio fue de 81,90%.

e En la respuesta a PQRS, el porcentaje promedio de conformidad para los dos
criterios (oportunidad y pertinencia) fue del 97,99%, esto se debié a que 14
dependencias no cumplieron con la oportunidad de respuesta a sus PQRS. Sin
embargo, se observa un aumento del 1,55% en el promedio para los dos criterios
con respecto al periodo anterior que fue de 96,44%.
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Tabla 4 - Porcentaje Promedio de Producto Conforme por Dependencia - IV trimestre 2022

1: F3 ac 4z [H B T & LN 10: 1 1x 130 14: Total
IDmmm Documenio (Documento de|  Aslstencla Evldenclas Proyecios Tramitas de Infonmes Informa sobre | Informe de Madida Aperfura de | Respusataa | Atenclidn ala | Dependencla
politica publical mediands & | evaluacion de Tacnlca documentales | ejecutsdos | aseguramiento |ssguimiento al| el avance de | seguimiento | preventtva o | Investigaciin PaRS cludadania.
an aducacion cual ae  |polifica publics da Aslstencla de |a calidad uen de kos Maoidas preventivo a | de vigllancla
8 agtablace un ada Tecniza recuraoe | Prevendlvas y lag IES agpacial.
Dependencia Instrumento da| Instrumentos financlercs | C
poitica publical  de politica
an educackin pubdica en
B TOTAL BC % TOTAL PC e TOTAL FC % TOTAL FC & TOTAL PC % TOTAL B & TOTAL PC & TOTAL PC % TOTAL BC e TOTAL BC W% TOTAL PC % TOTAL B & TOTAL BC W% TOTAL PC W% TOWAL PC
%Tj:gadn?: Arencion zl NA HA NA NA NA NA 100,00% NA MA NA HA NA 100,00% | 100,00% |100,00%
{Oficina de Innovacion
Educativa con Uso de A NiA YA 100,00% | 100,00% MA TS LTS MA T N A 100,00% N/A 100,00%
ias
Direccidn de f““;:"n‘tn‘: de NfA N/ 100,00% /A NA 100,00% N7A NA NfA N NiA A Nfa WA | 100,00%
iSubdireccion de Desarrollo
———— A NA A 100,00% | 100,00% A NA A A Ma MA MNA 100,00% NiA 100,00%
S:ﬁfﬂg"ng;cnﬁmm NSA NA YA 100,00% | 100,00% MiA M A M/ A MSA A N/A MfA 100,00% N/A 100,00%
primera infancia
Subdireccion de Recursos
Humanos del Sector /A NAA MSA 100,00% | 100,00% A A A A Ma MA MNA 95,89% NAA 09,96%
Educativo
Subdireccian de Acceso A 100,00% HA 100,00% | 100,00% | 100,00% MA A A HA M NA 35,76% N/A 09,95%
E“Ebf'rﬁl"”" de Monitoreo| | - N/A M/A 100,00% | 100,00% N/A YA 100,00% | 100,00% N NA P 59,34% N/A 99,87%
ubdireccion da o
nepereién v Viilancia M/ NiA YA 100,00% | 100,00% MA 100,00% LT MA 100,00% NA NA 95,35% NA 09,87%
ubdireccion de Fomento .
mp Lt /A MR A 100,00% | 100,00% A YA LTS MSA T M/ /A 98,66% N/A 09,55%
'S’E‘I'”"' de Calidad de 100,00% | 100,00% MSA /A /s /A M/ /s /A /A LTEN MR 37,69% N/A 00,23%
[Subdireccion de Apoyo = o a
T el M/ NiA YA 100,00% | 100,00% | 100,00% & LT MA T NfA A 96,74% | 100,00% | 99,19%
[Subdireccion de
Referentes y Evaluadin TS 100,00% YA 100,00% | 100,00% MA & LT MA T NfA A 95,04% NA 08,76%
de |3 Calidad
iSubdireccion de
artalecimients /A N/A YA 95,88% | 100,00% YA NA NA MA M NA NA 99,30% N/A 08,72%
e e Calidad
lSubdireccion de Cali = gaeg
i infancia TS NAA MSA 100,00% | 100,00% A YA TS /A /A N/ A 95,24% N/A 08,41%
“bd';:ﬁ“”" de Desarrolla) pry N/ N/A 100,00% | 100,00% NfA N7A NA NfA N 7y A 50,39% na | 96,80%
r:{':fn'z"' de Primera NFA /A A /A N/A My NAA N/A 17 /A 7S MR 96,53% N/A 96,53%
[Subdireccion de
Aseguramisnto de |a (LT MR Y MN/A MiA A 89,86% MiA A (LAY NSA MR 93,29% MNiA 91,57%
i zlidad para 12 ES
E rzzeil de Calidad de Ia /A 100,00% M/ 100,00% | 100,00% | 100,00% 48,43% MA MA HA NA NA 38,54% N/A 01,18%
50,00% N/A PSA 100,00% | 100,00% | 100,00% NA A A MA MA MNA 100,00% N/A 90,00%
artalecimients = |z TS 50,00% YA A LT MA & LT MA T N/A A 100,00% NA
% de conformidad
por cada producto - 75,00% | 00,00% |100,00% | 09,70% | 100,00% | 100,00% | 84,57% | 100,00% | 100,00% | 100,00% NSA N/A 07,00% | 100,00% | 96,89%
EM
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6. Conclusiones y recomendaciones

La consolidacion y analisis de la informacién reportada en el cuarto trimestre de 2022
permitié evidenciar lo siguiente, respecto a la generacidon de Producto y/o Servicio No

Conforme:

1. Para el periodo evaluado, reportaron veinte (21) dependencias responsables de la
identificacion del Producto y/o Servicio No Conforme, en el formulario PSNC
dispuesto por la Subdireccidon de Desarrollo Organizacional.

2. Con relacién a la oportunidad en el reporte; se observd que todas las dependencias
realizaron el reporte dando cumplimiento a lo establecido en la Circular 10 de 2022
de Secretaria General del Ministerio. El orden de reporte de acuerdo con la fecha y

hora de finalizacidn, registrada por la herramienta del formulario fue la siguiente:

Tabla 5 - Orden de reportes PSNC IV trimestre de 2022

Dependencia

1 Subdireccion de Aseguramiento de la Calidad para la E.S. 11/01/2023 16:50pm
2 Subdireccion de Inspeccidn y Vigilancia 16/01/2023 16:44pm
3 Oficina de Innovacion Educativa con uso de Nuevas Tecnologias 17/01/2023 15:53pm
4 Subdireccion de Desarrollo Sectorial 18/01/2023 10:43am
5 Subdireccién de Monitoreo y Control 18/01/2023 11.37am
6 Unidad de Atencidn al Ciudadano 18/01/2023 11:02am
7 Subdireccion de Referentes y Evaluacion de la Calidad 18/01/2023 16:15pm
8 Subdireccion de Desarrollo Organizacional 19/01/2023 8:36am
9 Subdireccion de Fortalecimiento Institucional 19/01/2023 12:14pm
10 Oficina de Innovacion Educativa con uso de Nuevas Tecnologias 19/01/2023 19:35pm
11 Subdireccion de Apoyo a la Gestién de las IES 20/01/2023 8:06am
12 Direccién de Fomento de la Educacién Superior 20/01/2023 9:40am
13 Subdireccion de Permanencia 20/01/2023 9:43am
14 Subdireccion de Acceso 20/01/2023 10:28am
15 Subdireccion de Recursos Humanos del Sector Educativo 20/01/2023 11:28am
16 Direccion de Fortalecimiento a la Gestion Territorial 20/01/2023 12:12pm
17 Direccién de Calidad de Educacion Superior 20/01/2023 15:20pm
18 Subdireccion de Fomento de Competencias 20/01/2023 20:04pm
19 Direccidn de Calidad de la Educacién Preescolar Basica y Media 20/01/2023 20:37pm
20 Direccién de Primera Infancia 20/01/2023 21:56pm
21 Subdireccion de Calidad Primera Infancia 20/01/2023 22:07pm
22 Subdireccion de Cobertura Primera Infancia 20/01/2023 22:14pm
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Se recomienda a todos los enlaces, revisar la encuesta antes de registrar la
informacidn solicitada y responder de manera clara, concreta y concisa a cada una
de las preguntas, para que el analisis de la informacidn se pueda realizar
adecuadamente.

En el cuarto trimestre de 2022 se presentaron productos no conformes en cinco
productos, afectando el porcentaje promedio total de producto conforme. Los
productos fueron los siguientes:

a. Documento de politica publica en educacion

b. Documento mediante el cual se establece un instrumento de politica publica
en educaciéon

c. Asistencia técnica

d. Tramites de aseguramiento de la calidad

e. Respuesta a PQRS

Para el cuarto trimestre 2022, el nimero total de productos o servicios reportados
aumentod con respecto al tercer trimestre 2022, pasando de 165.862 a 192.111, por
otra parte, el niumero total de productos o servicios no conformes disminuyd
notablemente pasando de 5.050 a 2.090, esto hizo que se pasara de un 96,96% en
la conformidad general de todos los productos / servicios en el tercer trimestre de
2022 a un 98,891% en el cuarto trimestre de 2022.

Para el cuarto trimestre 2022, catorce (14) de las veinte (20) dependencias
reportaron productos no conformes en cuanto a la oportunidad de respuesta de las
PQRS, siendo un factor que a su vez no permite el cumplimiento del 100% de
conformidad. En este sentido y considerando la relevancia de mejorar los niveles de
oportunidad para la mejora institucional del MEN; se sugiere a las dependencias
analizar la respuesta dada en la encuesta de producto y/o servicio no conforme al
épor qué las PQRS no fueron contestadas en los términos establecidos? asi como el
tratamiento que se dio. Que se identifiquen aquellos aspectos individuales que son
las causas del incumplimiento y que se definan acciones encaminadas a
minimizarlas, o implementar planes de mejoramiento para que la gestidon del
Ministerio no se vea afectada.

Respecto a los productos o servicios relacionados con tramites, es pertinente que las
dependencias responsables de estos validen la informacion que registran en la
Encuesta de Producto o Servicio No Conforme, con los datos de operacion que
reportan periddicamente en el Sistema Unico de Informacion de Tramites -SUIT.

Respecto a la informacidn reportada en el producto No. 13 Respuesta a PQRS, se
recomienda a las dependencias verificar la informacidon aportada frente a la cantidad
de PQRS presentada por la Unidad de Atencién al Ciudadano en el Reporte Indica-
dores de Oportunidad del Ministerio, por cuanto se evidenciaron considerables dife-
rencias al comparar los datos, como se observa a continuacién:
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Tabla 6 - Variacion reporte PQRS dependencias vs Unidad de Atencion al
Ciudadano

REPORTE

PQRS REPORTE

VARIACION

DEPENDENCIA PSNC

PSNC

UAC

Unidad de Atencién al Ciudadano 11.596 11.691 0,82%
Subdireccion de Apoyo a la Gestidn de las IES 2.534 1.730 -31,73%
Subdireccién de Desarrollo Sectorial 541 498 -7,95%
Direccién de Calidad de la Educacién Superior 648 312 -51,85%
Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad para la E.S. 5868 6419 9,39%
Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia 4.204 3.130 -25,55%
Subdireccién de Acceso 1838 658 -64,20%
Subdireccién de Permanencia 508 184 -63,78%
Direccidn de Calidad de la EPBM 957 804 -15,99%
Subdireccion de Referentes y Evaluacién de la Calidad 413 323 -21,79%
Subdireccidon de Fomento de Competencias 1.385 659 -52,42%
Direccién de Fortalecimiento a la Gestién Territorial 801 130 -83,77%
Subdireccién de Monitoreo y Control 759 498 -34,39%
Subdireccion de Fortalecimiento Institucional 357 102 -71,43%
Subdirecciéon de Recursos Humanos del Sector Educativo 3.599 2.537 -29,51%
Direccién de Primera Infancia 317 38 -88,01%
Subdireccién de Calidad primera infancia 21 8 -61,90%
Subdireccién de Cobertura primera infancia 92 25 -72,83%
Subdireccién de Desarrollo Organizacional 154 17 -88,96%
Oficina de Innovacién Educativa con Uso de Nuevas Tecnolo- 209 39
gias -81,34%
Total General 36.801 29.802 -19,02%

Elaborado por: Sonia Ponce Charria — Profesional Especializado SDO

Revisado por:
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