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\& OBJETIVO

Exponer los hallazgos obtenidos a traveés de la

Encuesta de Percepcion realizada por el

Ministerio de Educacion Nacional a sus grupos

de valor para el ano 2024, con el proposito de

evaluar su grado de satisfaccion en relacion

con los procedimientos, servicios y, en

terminos generales, la mision de la entidad.




Metodologia
para la
Seleccion de

la Muestra
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Se utilizé la metodologia estadistica de Muestreo
Aleatorio Simple (MAS) para la seleccion de la
muestra. Esta eleccion se fundamenta en la idoneidad
de dicho método, ya que garantiza la igualdad de
oportunidad para que cada elemento de la poblacion
tenga la posibilidad de ser seleccionado. La
aleatoriedad inherente al MAS minimiza el sesgo y
mejora la representatividad de la muestra,
permitiendo obtener resultados mas confiables y

generalizables a la poblacion completa.
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Escala Psicométrica - =
de Likert

La escala de Likert es un tipo de escala psicométrica utilizada para medir actitudes, opiniones o
percepciones en encuestas y cuestionarios. Consiste en una serie de afirmaciones o enunciados a los
cuales los encuestados responden indicando su nivel de acuerdo o desacuerdo en una escala de
opciones graduadas. Por lo general, las opciones van desde "totalmente en desacuerdo" hasta
"totalmente de acuerdo".

Graduacién de respuestas: ofrece opciones ordenadas y graduadas.
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Neutralidad centrada: inclusién de una opcidn neutra.

Facilidad de analisis: la naturaleza cuantitativa de las respuestas en la escala facilita el
analisis estadistico.
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Coeficiente Alpha de Cronbach
» < 0.53

Confiabilidad Nula

»

Confiabilidad Baja

» 0.54 - 0.59

Confiable

» 0.60 - 0.65

Excelente Confiabilidad

» 0.72 - 0.99

‘
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‘. » 0.66 - 0.71
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. Total
Universo . .
, O , v 2 Respuestas
97 Secretarias = =

97 Secretarias

Tasa de
Respuesta

100%

Muestra
64 Secretarias

\
El coeficiente Alpha de Cronbach, que mide la confiabilidad de la %d pcio
encuesta, es de 95%. 7
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\% Instituciones de Educacion
Superior - IES

Universo . Total
& Respuestas
327 IES p 4 P

274 1ES

Muestra Tasa de

200 IES

Respuesta
83.8%

S

El coeficiente Alpha de Cronbach, que mide la confiabilidad de la
encuesta, es de 93%.
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\% Entidades Adscritas y
Vinculadas - EAVs

------
. .
. .,

i Total
Universo - :
T , \ ¢ Respuestas
8 EAVs 4 - L e

8 EAVs

Tasa de
Respuesta

100%

Muestra o)
8 EAVs = A

S

El coeficiente Alpha de Cronbach, que mide la confiabilidad de la %" io
encuesta, es de 92%. 7
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Ciudadania
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] Total
Universo > ~

_ O , v 2 Respuestas
70.556 Ciudadanos P-4 =

4.576

Tasa de
Participacion
6.5%

Muestra @ @
382 Ciudadanos = & a . ==

S

El coeficiente Alpha de Cronbach, que mide la confiabilidad de la (Ik," i6r
encuesta, es de 94%. 7




Educaciéon %

Historico
Encuestas
Recibidas



Historico Respuestas Recibidas Secretarias de Educacién
Educacion -




Historico Respuestas Recibidas Instituciones de o7
P - Educacion
Educacion Superior —_
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281
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Historicos Encuestas Recibidas Enitdades Adscritas y Vinculadas
Educacion




Historico Respuestas Recibidas Ciudadania Edu\ci;cién

4576
3815
3217
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428
NM
2019 2020 2021 2022 2023 2024 Reglci
bR




A

General de
Satisfaccion



% Satisfaccion General cocas
2024

Secretarias N > EAVs
;\@ REEER .. l@ ———=o
81% w . - 90%
80%
’ ~© MEN .
IES ;9' N ;9- Ciudadania
74% | 74%
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Nivel General de Satisfaccion Historico v
- - = a7 ucacion
Ministerio de Educacion —

83%

80%

/ 80:/} 80%
79%

78%
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Nivel General de Satisfaccion Histoérico

m Ciudadania

mEAVs

m[ES
Secretarias

73%

80%

2019
73%

80%
84%

84%

80%

80%80%

2020
80%

80%
80%

71%

86%

‘\

2021
71%
86%
76%
80%

80%

78%

94%

76%

2022
78%
94%
76%
83%

83%

76%

88%

||

2023
76%
88%
70%
86%

86%

74%

90%

74%

2024
74%
90%
74%
81%

81%




Resultados
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Encuestas de
Satisfaccion -
Secretarias de

Educacion
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Metricas de

Satisfaccion



Apertura

La calificacién de apertura
de las secretarias respecto al
Ministerio y los servicios que
este proporciona es de 4.2

Transparencia
La calificacion de
transparencia de las

secretarias en relacion con el
Ministerio y sus servicios es
de 3.3

Interlocucion
La calificacion de
interlocucion de las

secretarias respecto al
Ministerio y los servicios que
este proporciona es de 4.3

\‘/ pu X ] -
w Metricas de Satisfaccion s

Confianza

La calificacion de confianza
de las secretarias respecto al
Ministerio y los servicios que
este proporciona es de 4.1

Visibilidad

La calificacion de visibilidad
de las secretarias en relacion
con el Ministerio y los
servicios que este
proporciona es de 4.3

Satisfaccion
General

La satisfaccion general de

las secretarias en relacion }'W
con el Ministerio y los Q

servicios prestados es de 4.0 %’
Y/
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Politica
Integral del

Servicio
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Distribucion de Calificaciones por Variable S
Educacion

El Ministerio de Educacion se
preocupa por escuchar las
necesidades y expectativas de
sus grupos de valor

o] ]
*®

implementa acciones para

satisfacer las necesidades y
expectativas de sus grupos de |
valor

El Ministerio de Educacidn l

Las actuaciones del Ministerio l .
son consistentes con su ?

declaracion de servicio

La calidad del servicio que l
ofrece el Ministerio de
Educacién se puede recomendar T

Calificacién

\\v@
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Acceso a la
Informacion y
Canales de
Comunicacion
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Comunicaciones
Oficiales

El 46.4% de las
secretarias (45)
indicaron que prefieren
las comunicaciones
oficiales como el principal
mecanismo para acceder
a la informacién del

Ministerio.

H e \

Mecanismos para Acceder a la Informacion

Pagina
Web

El 25.8% de las
secretarias (25)
sefalaron que prefieren
la pagina web como su
principal mecanismo para
acceder a la informacion
del Ministerio.

A
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Canales de
Atencion al
Ciudadano

El 18.6% de las
secretarias (18)
indicaron que prefieren
los canales de atencidn al
ciudadano como el
principal mecanismo para
acceder a la informacion
del Ministerio.




Facilidad para acceder a la
informacion.

Claridad en la informacion.

Completitud de la informacién.

Utilidad o relevancia de la
informacion.

Oportunidad en la publicacién
de la informacion.

Distribucion de Calificaciones por Variable

: #

° #

6 &

6 #

8

2 3 4 5
Calificacion

Educacion
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Sistema de
Atencion al
Ciudadano

El 59.8% de las
secretarias (58)
seflalaron el sistema de
atencion al ciudadano
como su canal de
comunicacién de
preferencia para ponerse
en contacto con el

Ministerio.

Canales de Comunicacion

Canal
Telefonico

El 32% de las secretarias
(31) encuestadas
indicaron que prefieren el
canal telefénico como su
canal de comunicacién de
preferencia para
comunicarse con el

Ministerio.

y %l-mno
Educacién  “(embir<

Otros

El 5.2% y el 3% de las
secretarias encuestadas
prefieren el canal
presencial y el chat de
atencion al usuario,
respectivamente, como
su medio principal de
comunicacién con el
Ministerio.




85.6%

El 85.6% de las secretarias (83)
indicaron que se comunican
frecuentemente con el
Ministerio, lo que equivale a mas
de cuatro interacciones al afo.

Solo 2.1% de las secretarias encuestadas (2) manifestaron comunicarse rara vez con el Ministerio, esto

es, una vez al ano.

Frecuencia para Comunicarse con el

Ministerio

El 12.4% de las secretarias
encuestadas (12) afirmaron
comunicarse con el Ministerio
ocasionalmente, es decir, entre 2y 4
veces al afio.




Distribucion de Calificaciones por Variable /
=ducacion

Servicio amable (empatico y 9 *
respetuoso)

Servicio incluyente (accesible ‘
a todo tipo de personas)

Oportunidad en la respuesta ) *
remitida

Claridad de la informacion
suministrada

Conocimiento de los

procedimientos y tramites de 8 *
la entidad por parte del
asesor

Pertinencia en la solucién de ® 8 *
su tréamite

Facilidad para comunicarse o F ) ‘
ser atendido por/con un asesor

Tiempo de espera para ser ) ? ‘
atendido

®
Cme

1 2 3 4 5 S -z
Calificacion g,m ;
A




{?ﬁ \((l%'," fR=70)
acién 7

Atencion a

PQRSD
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Secretarias que Tramitaron PQRSD

Durante el Ultimo

79.4%

El 79.4% de las secretarias
encuestadas (77) indicaron
que tramitaron PQRSD
durante el ultimo afo.

El 20.6% de las secretarias (20)
afirmaron que no tramitaron
PQRSD ante el Ministerio durante
el ultimo afio.




Distribucion de Calificaciones por Variable

Oportunidad (respuesta dentro l
de los tiempos establecidos ¢ ¢
por ley) *

.
——-——

Claridad (respuesta facil de

comprender) ¢ ¥ f
Pertinencia (respuesta de !
fondo a la totalidad de la(s)

pregunta(s))

1 2 3
Calificacion

-
i
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Asistencia

Técnica



Secretarias que Recibieron Asistencia
Técnica Durante el Ultimo Aho

\&

999/

El 99% de las secretarias
encuestadas (96) indicaron
que recibieron asistencia
técnica durante el Gltimo afo.

El 1% de las secretarias (1)
afirmaron que no recibieron
asistencia técnica durante el ultimo
ano.




Distribucion de Calificaciones por Variable

Pertinencia de los temas *
tratados

*0
e

Utilidad de los contenidos o
materiales recibidos

@O e
_——

Capacidad para resolver 8
consultas y/o situaciones °
particulares
1 2 3 4 5

Calificacién
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Experiencias de
Servicio
Positivamente
Memorables
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Experiencias de Servicio
Positivamente Memorables

51.5%

El 51.5% de las secretarias

encuestadas (50) afirmaron El 48.5% de las secretarias
no tener experiencias de encuestadas (47) expresaron que
servicio positivamente si tuvieron experiencias de servicio

memorables durante el ultimo positivamente memorables.

ano.




A

Experiencias de Servicio Positivamente e
Memorables v

Disposicion Alternativas de Tiempos de
del Personal Solucion Respuesta

Las alternativas de solucién
se identificaron como el
segundo factor mas
relevante, sefialado por el
14.9% (7) de las secretarias
encuestadas como
determinante en sus
experiencias de servicio
positivamente memorables.

El tercer factor mas
relevante sefialado por el
14.9% (7) de las
secretarias encuestadas son
los tiempos de respuesta
como determinante en sus
experiencias de servicio
positivamente memorables.

La disposicion del
personal se destacd
como el principal factor
por el cual el 55.3% de
las secretarias (26)
reportaron haber tenido
experiencias de servicio
altamente memorables.

H e \
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Educacion
Categorias de Sentimiento (Transformers) =—
El algoritmo de analisis de sentimiento TextBlob, en su

e ede) moddulo Transformers, clasifica los comentarios de la
siguiente manera:
25 1 y 2 estrellas: comentarios negativos
3 estrellas: comentarios neutros
4 y 5 estrellas: comentarios positivos
n 20
2 La siguiente tabla ofrece los puntajes detallados.
©
5
£ Categoria Interpretacion
O 15
S :
o 25.5% (12) 1 Star Muy negativo
i)
§ 10 2 Stars Negativo
3 Stars Neutral
10.6% (5) .
5 4 Stars Positivo
5 St M iti \'W
2.1% (1) ars uy posItivo = &
o wm
0 — .
1 star 2 stars 3 stars 4 stars 5 stars %

Categoria de Sentimiento




Temas Relevantes
para el Desarrollo
de Politicas y/o
Programas
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Temas relevantes para el desarrollo S
de politicas y/o0 programas

Infraestructura educativa
(8%), educacion inicial (7%),
inclusion (7%), bilingliismo
(7%), alimentacion escolar
(7%), conformaron el top 5

de temas que las secretarias
consideran mas relevantes
para el desarrollo de politicas
y/0 programas.

- QN
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Espacios de
Dialogo y

Participacion
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Distribucion de Calificaciones por Variable

El Ministerio de Educacion
genera espacios de dialogo l o
para recibir propuestas de las i
secretarias de educacion para T
enriquecer la gestion.
Los espacios de participacion l
que genera el Ministerio son i
suficientes. T ‘
El Ministerio de Educacion i
rinde cuentas sobre los !
resultados de los ejercicios [
de participacion.
1 2 3 4 5

Calificacion




Institucionales

86.6%

El 86.6% de las secretarias
(84) afirmaron haber
participado en eventos
institucionales durante el
ultimo afo.

Participacion en Eventos

El 13.4% de las secretarias
encuestadas (13) expresaron que
no participaron en eventos
institucionales durante el ultimo
ano.
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Participacion en eventos e R
institucionales

H e \

El 51.1% (48) de las secretarias que
participaron en eventos institucionales se
mostraron completamente satisfechas en
relacién a la convocatoria. El 39.3% (33)
se mostraron satisfechas.

El 52.4% (44) de las secretarias que
participaron en eventos institucionales se
mostraron completamente satisfechas en
relacién a la pertinencia. El 42.9% (36)
se mostraron satisfechas.

El 53.6% (45) de las secretarias que
participaron en eventos institucionales se
mostraron completamente satisfechas en
relacion a la logistica. El 39.3% (33) se
mostraron satisfechas.

El 52.4% (44) de las secretarias que
participaron en eventos institucionales se
mostraron completamente satisfechas en
relacién a la metodologia. El 39.3% (33)
aseguro estar satisfecho.

El 53.6% (45) de las secretarias que
participaron en eventos institucionales se
mostraron completamente satisfechas en
relacién con el valor agregado para sus
labores. 41.7% (35) asegurd estar
satisfecho.

@
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Sistemas de

Informacion



Distribucion de Calificaciones por Variable

Facilidad para utilizar el
sistema (amigable navegacion)

aDe
o

herramienta (se puede usar las - 8
24 horas del dia, los 7 dias .

Disponibilidad de la ¢
de la semana)

Accesibilidad (puede ingresar
y navegar cualquier tipo de
personas, sin importar el
dispositivo tecnologico
utilizado)

caracteristicas de la Q
herramienta permiten realizar
el tramite)

Funcionalidad del sistema (las ,

Confiabilidad (las consultas Q
son precisas y consistentes)

Qe
[ Tel
L ame

1 2 3
Calificacion

I
wn
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Plan Nacional

de Desarrollo



Los objetivos y las

estrategias de educacion en el
PND responden a las
necesidades del entorno.

Los objetivos y las
estrategias de educacion del
PND han sido socializados a
través de diferentes medios.

Los avances en los objetivos y

las estrategias de educacion
del PND han sido socializados
a través de diferentes medios.

Distribucion de Calificaciones por Variable

2 3
Calificacion

.=

un
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Encuestas de
/ Satisfaccion -

Instituciones de
Educacion Superior



Meétricas de

/A

Satisfaccion



% Métricas de Satisfaccion =

Apertura

La calificacién de apertura
de las IES respecto al
Ministerio y los servicios que
este proporciona es de 3.7

Transparencia

La calificacion de
transparencia de las IES en
relacién con el Ministerio y
sus servicios es de 3.3

Interlocucion

La calificacion de
interlocucion de las IES
respecto al Ministerio y los
servicios que este
proporciona es de 3.5

Confianza

La calificacion de confianza
de las IES respecto al
Ministerio y los servicios que
este proporciona es de 3.9

Visibilidad

La calificacion de visibilidad
de las IES en relacién con el
Ministerio y los servicios que
este proporciona es de 4.0

Satisfaccion
General

La satisfaccion general de

las IES en relacién con el }'W

Ministerio y los servicios -0

prestados es de 3.7 %’m
// L4
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Politica
Integral del

Servicio
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El Ministerio de Educacion se
preocupa por escuchar las
necesidades y expectativas de
sus grupos de valor

El Ministerio de Educacién
implementa acciones para
satisfacer las necesidades y
expectativas de sus grupos de
valor

Las actuaciones del Ministerio
son consistentes con su
declaraciéon de servicio

La calidad del servicio que
ofrece el Ministerio de
Educacién se puede recomendar

o] ]

Distribucion de Calificaciones por Variable

Oe

2 3 4 )
Calificacion

Educacion
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Acceso a la
Informacion y
Canales de
Comunicacion

RN
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Mecanismos para Acceder a la Informacion

Pagina
Web

El 31.4% de las
Instituciones de
Educacién Superior (86
IES) sefialaron que
prefieren la pagina web
como su principal
mecanismo para acceder
a la informacién del
Ministerio.

'L

Canales de
Atencion al
Ciudadano

El 29.6% de las IES (81)
indicaron que prefieren
los canales de atencidn al
ciudadano como el
principal mecanismo para
acceder a la informacién
del Ministerio.

A
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Comunicaciones
Oficiales

El 29.2% de las IES (80)
indicaron que prefieren
las comunicaciones
oficiales como el principal
mecanismo para acceder
a la informacion del
Ministerio.




Distribucion de Calificaciones por Variable

Facilidad para acceder a la
informacioén.

®e
[ 1 ]
— -

Lo
o
-
L
-

Claridad en la informacion.

Completitud de la informacién. F '
Utilidad o relevancia de la 8 5
informacion.

Oportunidad en la publicacion
de la informacién.

LR
. .

1 2 3
Calificacién

iy
u
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Canales de Comunicacion

Sistema de
Atencion al
Ciudadano

El 78.5% de las
Instituciones de
Educacidon Superior (215
IES) sefialaron el sistema
de atencién al ciudadano
como su canal de
comunicacién de
preferencia para ponerse
en contacto con el

Ministerio.

Canal
Telefonico

El 12.8% de las IES (35
personas) encuestadas
indicaron que prefieren el
canal telefénico como su
canal de comunicaciéon de
preferencia para
comunicarse con el

Ministerio.

Educacién  “(embir<

Otros

El 5.1% vy el 3.6% de las
IES encuestadas
prefieren el chat de
atencion al ciudadano y
el canal presencial,
respectivamente, como
su medio principal de
comunicacién con el

Ministerio.




Solo 1.5% de las IES encuestadas (4) manifestaron comunicarse rara vez con el Ministerio, esto es, una

vez al ano.

Frecuencia para Comunicarse con el  Educacién
Ministerio

77.7%

El 77.7% de las Instituciones de
Educacién Superior encuestadas
(213 IES) indicaron que se
comunican frecuentemente con
el Ministerio, lo que equivale a
mas de cuatro interacciones al
ano.

El 20.8% de las IES evaluadas (57)
afirmaron comunicarse con el
Ministerio ocasionalmente, es decir,
entre 2 y 4 veces al afio.
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Distribucién de Calificaciones por Variable Educacidn

Servicio amable (empético y Q 8 -
respetuoso)

Servicio incluyente (accesible § ¢ ‘
a todo tipo de personas)

Oportunidad en la respuesta ' ‘ -
remitida
Claridad de la informacién + $

suministrada

Conocimiento de los

procedimientos y trdmites de ¢ |
la entidad por parte del ¢
asesor
Pertinencia en la solucién de * }
su tramite
Facilidad para comunicarse o $ ‘ -
ser atendido por/con un asesor

Tiempo de espera para ser ' ‘
atendido

—a—

=
N
w
I
(6]

Calificacién
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Atencion a
PQRSD y

Tramites



78.1%

El 78.1% de las Instituciones
de Educacién Superior
encuestadas (214 IES)

indicaron que tramitaron

PQRSD durante el ultimo afo.

IES que Tramitaron PQRSD Durante
el Ultimo Ano

El 21.9% de las IES encuestadas

(60) afirmaron que no tramitaron

PQRSD ante el Ministerio durante
el ultimo afio.



Oportunidad (respuesta dentro
de los tiempos establecidos
por ley)

Claridad (respuesta facil de
comprender)

Pertinencia (respuesta de
fondo a la totalidad de la(s)
pregunta(s))

Distribucidon de Calificaciones por Variable

N

3
Calificacion

N
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90.5%

El 90.5% de las Instituciones
de Educacién Superior
encuestadas (248 IES)

indicaron que realizaron algun

tramite durante el ultimo afio.

IES que Realizaron Tramites Durante
el Ultimo Ano

El 9.5% de las IES encuestadas

(26) afirmaron que no realizaron

algln tramite ante el Ministerio
durante el ultimo afo.
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Top 3 Tramites mas Realizados por las IES won O
Registro Acreditacion de Registro e
Calificado Alta Calidad Inscripcion

de Rectores

El tramite de registro
calificado fue identificado
como el mas frecuente
realizado por las
Instituciones de
Educacién Superior (IES)
ante el Ministerio, siendo
seleccionado por 48.1%
de las instituciones
encuestadas.

El segundo tramite mas
realizado por las IES fue
la acreditacion de alta
calidad de programa
académico, seleccionado
por el 25.2% de las
instituciones
encuestadas.

El tercer tramite mas
realizado por las IES fue
la inscripcién de rectores
y representantes legales,
seleccionado por el 16%

de las instituciones
encuestadas.

H e \
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Registro

Calificado



Satisfaccion Media Registro Calificado U SR

Educacién (¢
Del total de Instituciones de Educacién Superior que realizaron tramites en el Ultimo ano, 204 evaluaron el
Registro Calificado, otorgandole una calificacion promedio de 3.8/5. A continuacion, se describen las
calificaciones individuales para cada uno de los atributos.
’ Antes de Solicitar el Durante la Entrega Despues de Recibir
Tramite del Servicio Respuesta
En cuanto a la claridad de los términos y En relacion al dominio del tema por En relaciéon con la oportunidad en la
condiciones del servicio, se obtuvo una parte del personal, se obtuvo una entrega del tramite, se obtuvo una
calificacion promedio de 4.0/5. calificacién promedio de 3.9/5. calificacion promedio de 3.5/5.

personal, se obtuvo una calificacion caracteristicas acordadas, se obtuvo una

En cuanto a la disposicion de servicio del } En cuanto al cumplimiento de las
promedio de 4.0/5. calificacion promedio de 3.7/5.

En relacion a la aplicacion de los
procedimientos establecidos, se obtuvo
una calificacién promedio de 3.9/5.

En cuanto a la capacidad de respuesta
ante situaciones excepcionales, se
obtuvo una calificacion promedio de
3.5/5.

vV ¥V VvV V9




Claridad sobre los términos y
condiciones del servicio (qué,
como, cuando, dénde y para qué
se presta el tramite)

Conocimiento y dominio del
tema por parte del personal
(competencia)

Disposicion de servicio del
personal (escucha, amabilidad,
empatia, compromiso)

Aplicacion de los
procedimientos establecidos
(rigor técnico)

Capacidad de respuesta ante
situaciones excepcionales

Oportunidad en la entrega del
tramite.

Cumplimiento de las
caracteristicas acordadas para
el tramite.

De

Distribucion de Calificaciones por Variable
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Calificacion
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Educacion

Acreditacion de
Alta Calidad de
Programa
Académico
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Satisfaccion Media Acreditacion de Alta Calidad ...,

Educacién
Del total de Instituciones de Educacion Superior que realizaron tramites en el ultimo afo, 21 evaluaron la
Acreditacion de Alta Calidad para Programa Académico, otorgandole una calificacion promedio de 3.8/5. A
continuacién, se describen las calificaciones individuales para cada uno de los atributos.
Antes de Solicitar el Durante la Entrega Despues de Recibir
Tramite del Servicio Respuesta

En cuanto a la claridad de los términos y En relacién al dominio del tema por En relacién con la oportunidad en la

condiciones del servicio, se obtuvo una parte del personal, se obtuvo una entrega del tramite, se obtuvo una

calificacion promedio de 3.8/5. calificacién promedio de 3.9/5. calificacion promedio de 3.2/5.

personal, se obtuvo una calificacion caracteristicas acordadas, se obtuvo una

En cuanto a la disposicién de servicio del } En cuanto al cumplimiento de las
promedio de 3.9/5. calificaciéon promedio de 3.6/5.

En relacion a la aplicacion de los
procedimientos establecidos, se obtuvo
una calificacion promedio de 3.8/5.

H e \

En cuanto a la capacidad de respuesta
ante situaciones excepcionales, se
obtuvo una calificacion promedio de
3.5/5.

vV ¥V VvV V9




Distribucion de Calificaciones por Variable

Claridad sobre los términos y
condiciones del servicio (qué, + .
como, cuando, donde y para qué |
se presta el tramite)

Conocimiento y dominio del l
tema por parte del personal | o
(competencia)

Disposicion de servicio del \
personal (escucha, amabilidad,
empatia, compromiso)

Aplicacion de los |
procedimientos establecidos f
(rigor técnico)

Capacidad de respuesta ante ° *
situaciones excepcionales
Oportunidad en la entrega del ® * J.
tramite. 1 t
Cumplimiento de las l
caracteristicas acordadas para ¢
el tramite.
1 2 3 4 5

Calificacion




Educacion

Registro de
Rectores y
Representantes
Legales
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Antes de Solicitar el
Tramite

y

En cuanto a la claridad de los términos y
condiciones del servicio, se obtuvo una
calificacion promedio de 4.1/5.

)

vV ¥V VvV V9

Durante la Entrega
del Servicio

En relaciéon al dominio del tema por
parte del personal, se obtuvo una
calificacion promedio de 3.8/5.

En cuanto a la disposicion de servicio del
personal, se obtuvo una calificacion
promedio de 4.0/5.

En relacion a la aplicacion de los
procedimientos establecidos, se obtuvo
una calificacion promedio de 3.9/5.

En cuanto a la capacidad de respuesta
ante situaciones excepcionales, se
obtuvo una calificacion promedio de
3.9/5.

<
<

Satisfaccion Media Registro Rectores y Representantes . ... e

Del total de Instituciones de Educacion Superior que realizaron tramites en el Gltimo ano, 18 evaluaron el
Registro e Inscripcidén de Rectores y Representantes Legales, otorgandole una calificacion promedio de
3.9/5. A continuacion, se describen las calificaciones individuales para cada uno de los atributos.

Después de Recibir
Respuesta

En relacién con la oportunidad en la
entrega del tramite, se obtuvo una
calificaciéon promedio de 3.7/5.

En cuanto al cumplimiento de las
caracteristicas acordadas, se obtuvo una
calificacion promedio de 4.0/5.



Distribucion de Calificaciones por Variable

Claridad sobre los términos y
condiciones del servicio (qué, 4
como, cuando, donde y para qué |
se presta el tramite)

Conocimiento y dominio del
tema por parte del personal
(competencia)

——
e

Disposicion de servicio del |
personal (escucha, amabilidad, h
empatia, compromiso)

Aplicacion de los l
procedimientos establecidos | .
(rigor técnico)

Capacidad de respuesta ante
situaciones excepcionales

Oportunidad en la entrega del +
tramite.

Cumplimiento de las |
caracteristicas acordadas para § -
el tramite.

]
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Calificacion




{?ﬁ \((l%'," fR=70)
acién 7

Asistencia

Técnica



59.5%

El 59.5% de las Instituciones
de Educacién Superior
encuestadas (163 IES)

indicaron que si recibieron
asistencia técnica por parte
del Ministerio durante el
ultimo afo.

IES que Recibieron Asistencia
Técnica Durante el Ultimo Aho

El 40.5% de las IES encuestadas
(111) afirmaron que no recibieron
asistencia técnica por parte del
Ministerio durante el Ultimo afo.



Distribucién de Calificaciones por Variable

Pertinencia de los temas
tratados.

Utilidad de los contenidos o ‘
materiales recibidos.

[ T s ]
B

Capacidad para resolver - o
consultas y/o situaciones o v
particulares. s

1 2 3 4 5

Calificacion




Educacion

Experiencias de
Servicio
Positivamente
Memorables
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66.1%0

El 66.1% de las Instituciones
de Educacién Superior
encuestadas (181 IES)

afirmaron no tener
experiencias de servicio
positivamente memorables
durante el ultimo afio.

Experiencias de Servicio
Positivamente Memorables

El 33.9% de las IES encuestadas
(93) expresaron que si tuvieron
experiencias de servicio
positivamente memorables.



y

Experiencias de Servicio Positivamente

Disposicion
del Personal

La disposicion del
personal se destaco
como el principal factor
por el cual el 54.8% de
las Instituciones de
Educacién Superior (51
IES) reportaron haber
tenido experiencias de
servicio altamente
memorables.

Memorables

El Tiempo de
Respuesta

Los tiempos de respuesta
se identificaron como el
segundo factor mas
relevante, sefialado por
el 25.2% (16) de las IES
encuestadas como
determinante en sus
experiencias de servicio
positivamente
memorables.

il
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Educacion
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Detalles del
Proceso

El tercer factor mas
relevante sefialado por el
14% (13) de las IES
encuestadas son los
detalles del proceso de
servicio como
determinante en sus
experiencias de servicio
positivamente
memorables.




50

40

30

20

Cantidad de Comentarios

10

19.3% (17)

Categorias de Sentimiento (Transformers)

61.4% (54)

4 stars

Categoria de Sentimiento

12.5% (11)

Educacion

El algoritmo de andlisis de sentimiento TextBlob, en su
moéddulo Transformers, clasifica los comentarios de la

siguiente manera:

1 y 2 estrellas: comentarios negativos

3 estrellas: comentarios neutros

4 y 5 estrellas: comentarios positivos

La siguiente tabla ofrece los puntajes detallados.

Categoria

Interpretacion

1 Star

2 Stars

3 Stars

4 Stars

5 stars 5 Sta rS

Muy negativo
Negativo
Neutral

Positivo \,g )
Muy positivo(’%’dc;m
Ambio}




Temas Relevantes
para el Desarrollo
de Politicas y/o
Programas
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Temas relevantes para el desarrollo -~
de politicas y/o programas

El aseguramiento de la
calidad (17%), el acceso a la
educacién superior (10%),
tramites (8%), inclusion
(8%) y el marco nacional de
cualificaciones (8%),

conformaron el top 5 de
temas que las IES consideran
mas relevantes para el
desarrollo de politicas y/o
programas.

- QN



{?ﬁ

Espacios de
Dialogo y
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Distribucion de Calificaciones por Variable

El Ministerio de Educacién

genera espacios de dialogo +
para recibir propuestas de las .
instituciones de educacion l
superior para enriquecer la
gestion.

Los espacios de participacion
que genera el Ministerio son
suficientes.

El Ministerio de Educacion
rinde cuentas sobre los
resultados de los ejercicios
de participacion.

(X 1s T ]
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Eventos

Institucionales



Institucionales

79.9%

El 79.9% de las Instituciones
de Educacién Superior
encuestadas (219 IES)

afirmaron haber participado

en eventos institucionales
durante el ultimo afio.

Participacion en Eventos

20.19%

El 20.1% de las IES encuestadas
(93) expresaron que no
participaron en eventos

institucionales durante el ultimo

ano.




\&

Participacion en eventos

institucionales

El 40.6% (89) de las IES que participaron
en eventos institucionales se mostraron
completamente satisfechas en relacion a
la convocatoria. El 39.3% (86) se
mostraron satisfechas.

El 51.6% (113) de las IES que
participaron en eventos institucionales se
mostraron completamente satisfechas en
relacién a la pertinencia. El 42% (92) se
mostraron satisfechas.

El 38.4% (84) de las IES que participaron
en eventos institucionales se mostraron
completamente satisfechas en relacién a
la logistica. El 45.7% (100) se mostraron
satisfechas.

El 37.4% (82) de las IES que participaron
en eventos institucionales se mostraron
completamente satisfechas en relacién a
la metodologia. El 44.7% (98) asegurd
estar satisfecho.

El 44.3% (97) de las IES que participaron
en eventos institucionales se mostraron
completamente satisfechas en relacién con
el valor agregado para sus labores.
44.7% (98) asegurd estar satisfecho.
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Temas de

Caracter General

acion /



Sistemas de

/ /4

Informacion



Distribucion de Calificaciones por Variable

Facilidad para utilizar el *
sistema (amigable navegacion)
Disponibilidad de la
herramienta (se puede usar las * |
24 horas del dia, los 7 dias *

de la semana)

Accesibilidad (puede ingresar
y navegar cualquier tipo de
personas, sin importar el l
dispositivo tecnolégico
utilizado)

Funcionalidad del sistema (las
caracteristicas de la
herramienta permiten realizar '

el tramite)

son precisas y consistentes)

Confiabilidad (las consultas ‘ ‘

=
MJ
(%]
o+
un

Calificacion




! Plan Nacional

de Desarrollo -
PND



Los objetivos y las

estrategias de educacion en el
PND responden a las
necesidades del entorno.

Los objetivos y las
estrategias de educacion del
PND han sido socializados a
través de diferentes medios.

Los avances en los objetivos y

las estrategias de educacion
del PND han sido socializados
a través de diferentes medios.

Oe
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Distribucion de Calificaciones por Variable
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ENCUETAS DE
SATISFACCION -
ENTIDADES
ADSCRITAS Y
VINCULADAS
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Metricas de

Satisfaccion



Apertura

La calificacién de apertura
de las EAVs respecto al
Ministerio y los servicios que
este proporciona es de 4.4

Transparencia

La calificacion de
transparencia de las EAVs
en relacion con el Ministerio
Yy Sus servicios es de 4.4

Interlocucion

La calificacion de
interlocucion de las EAVs
respecto al Ministerio y los
servicios que este
proporciona es de 4.6

\‘I pu 5 i -
% Metricas de Satisfaccion - =i

Confianza

La calificacion de confianza
de las EAVs respecto al
Ministerio y los servicios que
este proporciona es de 4.6

Visibilidad

La calificacion de visibilidad
de las EAVs en relacion con
el Ministerio y los servicios
gue este proporciona es de
4.5

Satisfaccion
General

La satisfaccion general de

las EAVs en relacién con el }'W

Ministerio y los servicios -0

prestados es de 4.5 %’m
// L4



\/
% Tipo de Entidad Roget

Total de Entidades por Tipo

Del total de entidades
encuestadas, el 75% (6) son
entidades adscritas, mientras
que el 25% (2) son entidades
vinculadas.

Vinculada

Adscrita
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Politica
Integral de

Servicio



Distribucion de Calificaciones por Variable Educacion

El Ministerio de Educacion se
preocupa por escuchar las
necesidades y expectativas de
sus grupos de valor

El Ministerio de Educacion
implementa acciones para
satisfacer las necesidades y
expectativas de sus grupos de
valor

Las actuaciones del Ministerio
son consistentes con su
declaracion de servicio

La calidad del servicio que
ofrece el Ministerio de
Educacion se puede recomendar

-
L%)]

1 2 3 %/a',CZ; .:.

Calificacion




Educacion

Acceso a la
Informacion y
Canales de
Comunicacion
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Pagina Web

El 37.5% (3) de los
encuestados prefieren la
pagina web como
principal mecanismo para
acceder a la informacién
del Ministerio.

Mecanismos para Acceder a

la Informacion

Comunicaciones
Oficiales

El 25% (2) prefieren las
comunicaciones oficiales,
circulares y resoluciones
como principal
mecanismo para acceder
a la informacioén del
Ministerio.

il
- 2
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g ©

A @Q, B
Educacion A - 2
Otros

El 37.5% (3) prefieren
las reuniones y/o
eventos (12.5%),

canales de atencion al

ciudadano (12.5%), y

medios de comunicacion
(12.5%)




Distribucion de Calificaciones por Variable

Facilidad para acceder a la |
informacién. f

Claridad en la informacién. T

Completitud de la informacion. T

Utilidad o relevancia de la 8
informacion.

Oportunidad en la publicacién l

de la informacién. |

1 2 3

Calificacién Reyoliscis
7/ s
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Educacién TG

\‘I
N& Canales de Comunicacién

Canal Telefonico Sistema de Atencion Canal Presencial
al Ciudadano

El 62.5% (5) prefieren el El 25% (2) de los Tan solo el 12.5% (1)
canal telefénico para encuestados prefieren el prefiere el canal
comunicarse con el sistema de atencion al presencial para ponerse
Ministerio. ciudadano. en contacto con el
Ministerio.

H e \
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Q‘@ Frecuencia para

87.5%

Del total de EAVs
encuestadas, el 87.5%
(7), aseguran
comunicarse con el
Ministerio mas de 4
veces al ano.

Comunicarse con
el Ministerio

12.5%

Del total de EAVs
encuestadas, el 12.5% (1) se
comunican con el Ministerio
ocasionalmente (entre 2 y 4
veces por aho)




Distribucion de Calificaciones por Variable

Servicio amable (empatico y
respetuoso)

Ce
-

Servicio incluyente (accesible
a todo tipo de personas)

Oportunidad en la respuesta +
remitida |

Claridad de la informacion
suministrada

Conocimiento de los
procedimientos y tramites de
la entidad por parte del
asesor

Pertinencia en la solucién de
su tramite

Facilidad para comunicarse o
ser atendido por/con un asesor

Tiempo de espera para ser l
atendido I >'§ )
-Ds
1 2 3 4 5 %’ $
Calificacion 7 &, ,




Tramites
de PQRSD

50%

5 de las entidades
encuestadas no
tramitaron PQRSD
durante el ultimo
ano.

50%

4 de las entidades
encuestadas si
tramitaron PQRSD
durante el ultimo
ano.



Distribucion de Calificaciones por Variable

Educacion

Oportunidad (respuesta dentro
de los tiempos establecidos
por ley)

® 0O

Claridad (respuesta facil de

comprender) I

Pertinencia (respuesta de l ‘
fondo a la totalidad de la(s)

pregunta(s)) ’ T

! ? ’ ‘ ° \'W
Calificacién = o)
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Respuesta a las PQRSD

H e \

Oportunidad Claridad Pertinencia
El 75% (3) aseguran El 50% (2) afirmaron El 25% (1) afirmé estar
estar de acuerdo con la estar de acuerdo en totalmente de acuerdo,
respuesta dada a sus relacion con la claridad 25% (1) de acuerdo,
PQRSD dentro de los de la respuesta dada a 25% (1) se mostro
tiempos establecidos por sus PQRSD. 25% (1) indiferente, y el 25% (1)
la ley, frente al 25% (1) aseguro estar totalmente restante asegurd estar
que afirmo estar de acuerdo, y el 25% (1) en desacuerdo con la
totalmente de acuerdo. restante se mostroé respuesta a fondo a sus

indiferente. PQRSD.




Al
PN \ R
S N §W
@ %}l-cr.a
iR
2

Educacién

©

Asistencia Téchica

De las entidades
encuestadas recibieron
asistencia técnica por parte

del Ministerio durante el
ultimo ano.




Distribucion de Calificaciones por Variable g
P Educacidén
Pertinencia de los temas :_)
tratados
Utilidad de los contenidos o ; ]
materiales recibidos ¢
Capacidad para resolver $
consultas y/o situaciones o
particulares * ¢
NM
1 2 3 4 5 %} i
Calificacion . ,.
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de servicio o
positivamente 6 2 . 5 /0

bl De las entidades
m e m O ra es encuestadas, el 62.5% (5)
manifestaron haber tenido
experiencias de servicio
positivamente memorables,
frente al 37.5% (3) que
afirmaron lo contrario.




Experiencias de servicio

)

Educacién  “(mbir

positivamente memorables

Oportunidad y

atencioén a solicitud. . )

Se han atendido
todas las solicitudes.

Asistencia técnica

sistema de gestion
administrativo.

—° i
para la mejora del

La atencién es muy
personalizada.

> Oportunidad en la respuesta y la calidad de los contenidos de los temas que hacen parte de las asistencias técnicas.

B, O e B
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Experiencias Positivas

El 40% (2) de las entidades
encuestados manifestaron que su
experiencia de servicio
positivamente memorable se
debid a la disposicion el personal.

Por otro lado, el 20% (1) sefald
que las alternativas de solucidn,
otro 20% (1) destaco los detalles
del proceso de servicio, y un 20%
(1) adicional valoré el ambiente
de servicio como los principales
motivos de sus experiencias
positivas.

> 60%

B, O R B ), ) e




Temas Relevantes
para el Desarrollo

de Politicas y/o
Programas
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Temas relevantes para el desarrollo =" ©
de politicas y/o programas

Los tramites (17%),
infraestructura educativa
(13%), aseguramiento de la
calidad (13%), acceso a
educacion superior (13%),
organizacién del sistema

educativo (10%), conforman el
top 5 de temas que las EAVs
consideran mas relevantes
para el desarrollo de politicas
y/0 programas.

- QN



/, Espacios de

Dialogo y

Participacion



Distribucion de Calificaciones por Variable

El Ministerio de Educacion

genera espacios de dialogo J
para recibir propuestas de las
entidades adscritas y
vinculadas para enriguecer la
gestion.

Los espacios de participacion J.
que genera el Ministerio son

suficientes. [

El Ministerio de Educacion

rinde cuentas sobre los o s
resultados de los ejercicios .
de participacion.
1 2 3 4 5

Calificacion




Eventos
Institucionales 87_ 50/0

Del total de entidades
encuestadas, 7
(87.5%) afirmaron
haber participado en
eventos institucionales
durante el ultimo ano.
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Participacion en eventos

institucionales

El 85.7% (6) de las EAVs que participaron
en eventos institucionales se mostraron
completamente satisfechas en relacion a
la convocatoria. El 14.3% (1) restante se
mostraron satisfechas.

El 71.4% (5) de las EAVs que participaron
en eventos institucionales se mostraron
completamente satisfechas en relacion a
la pertinencia. El 28.6% (2) restante se
mostraron satisfechas.

El 85.7% (6) de las EAVs que participaron
en eventos institucionales se mostraron
completamente satisfechas en relacién a
la logistica. El 14.3% (1) restante se
mostraron satisfechas.

El 85.7% (6) de las EAVs que participaron
en eventos institucionales se mostraron
completamente satisfechas en relacion a
la metodologia. 14.3% (1) asegurd estar
de acuerdo.

El 85.7% (6) de las EAVs que participaron
en eventos institucionales se mostraron
completamente satisfechas en relacién con
el valor agregado para sus labores.
14.3% (1) aseguro estar de acuerdo.

Y,

s

Fo =3 O A 5/
W «%,M
Educacién R

I
sl




Temas de

/A

Caracter General



acion 7

Sistemas de

Informacion



Facilidad para utilizar el
sistema (amigable navegacion)

Disponibilidad de la
herramienta (se puede usar las
24 horas del dia, los 7 dias

de la semana)

Accesibilidad (puede ingresar
y navegar cualquier tipo de
personas, sin importar el
dispositivo tecnologico
utilizado)

Funcionalidad del sistema (las
caracteristicas de la
herramienta permiten realizar
el tramite)

Confiabilidad (las consultas
son precisas y consistentes)

Distribucion de Calificaciones por Variable
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2 3
Calificacion
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Plan Nacional
de Desarrollo -
PND
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87.5%

) -
y

El 87.5% de la entidades
encuestadas muestran
un alto nivel de acuerdo.
De este grupo, el 50%
(4) afirmo estar
totalmente de acuerdo,
frente al 37.5% (3) que
aseguro estar de acuerdo
en relacion con que los
objetivos vy estrategias
de educacion del PND
responden a las
necesidades del entorno.

Plan Nacional de
Desarrollo

100%

-

El 100% de la entidades
encuestadas muestran
un alto nivel de acuerdo.
De este grupo, el 50%
(4) afirmé estar
totalmente de acuerdo,
frente al 50% (4) que
aseguro estar de acuerdo
en relacion a que los
objetivos vy estrategias
de educacion del PND
han sido socializados a
través de diferentes
medios.

{?ﬁ Ry < oS 4

Educacién )ZC“A“?\Z
= 0T

87.5%

El 87.5% de la entidades
encuestadas muestran
un alto nivel de acuerdo.
De este grupo, el 50%
(4) afirmo estar
totalmente de acuerdo,
frente al 37.5% (3) que
aseguro estar de acuerdo
en relacion con que los
avances en los objetivos
de educacion del PND
han sido socializados a
través de diferentes
medios.
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Encuestas de

/ /4

Satisfaccion -

Ciudadania



% Métricas de Satisfaccion =

Apertura

La calificacién de apertura
de los ciudadanos respecto
al Ministerio y los servicios
que este proporciona es de
3.8

Transparencia
La calificacion de
transparencia de los

ciudadanos en relacion con
el Ministerio y sus servicios
es de 3.4

Interlocucion
La calificacion de
interlocucion de los

ciudadanos respecto al
Ministerio y los servicios que
este proporciona es de 4.0

Confianza

La calificacion de confianza
de los ciudadanos respecto
al Ministerio y los servicios
que este proporciona es de
3.6

Visibilidad

La calificacion de visibilidad
de los <ciudadanos en
relacién con el Ministerio y
los servicios que este
proporciona es de 3.8

Satisfaccion
General

La satisfaccion general de

los ciudadanos en relacidn }'W
con el Ministerio y los Q

servicios prestados es de 3.7 %’
Y/
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CARACTERIZACION
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Frecuencia

Distribucién por Edad

500

400

300

Del total de

ciudadanos

encuestados, la

edad promedio fue

de 46 anos, con

una desviacion

estandar de +-

9,9 anos.



\% Género

L
F G -
NN
)
N, 45.59
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) 0.1%

El 54.4% (2.490) de los
ciudadanos encuestados
fueron mujeres, mientras
que el 45.5% (2.080)
fueron hombres. Por otra
parte, el 0.1% se identificd
como no binario (3),

transgénero (2) y Queer NSomoS’

(1), respectivamente. .0



Distribucién de la Edad Segun su Género

Sexo.
[ Femenino.
[ Masculino.

BN No binario La distribucidn de edades de
0.020 1 Queer i ]
3 Transgénero hombres y mujeres refleja un

patron similar al observado en el

conjunto general. En el caso de los

hombres, la edad promedio es de

39.4 anos, con una desviacion

Densidad

0.010 estandar de +10.2 anos. Por su

parte, las mujeres presentan una

edad promedio de 37.5 anos, con

una desviacion estandar de +9.6

anos.




59.99%

El 59.9% (2.741)
de los ciudadanos
encuestados son
profesionales con
posgrado.

\‘I - V4 .
N4 Nivel Académico

32.19%

El 32.1% (1.469) de los
ciudadanos encuestados son
profesionales, es decir, tienen

solamente el pregrado.

El 1.9% (86), el 1.7% (80) y el 0.2% (7) alcanzaron la educacion técnica, basica secundaria y basica primaria, respectivamente.

2.2%

El 2.2% (100) de los
ciudadanos
encuestados son
tecndlogos.

2%

El 2% (93) de los
ciudadanos encuestados
alcanzaron la educacion

media.




94.5%

El 94.5% (4.325) de los
encuestados son
egresados de una

(251) egresaron de una
institucion rural.

98.9%

El 98.9% (4.524) de los
encuestados aseguraron
no tener ningun tipo de
discapacidad. El 1.1%
(52) restante manifestd
tener algun tipo de
discapacidad.

\‘I - 7
N\& Educacién

------
. .
. .,

institucion urbana. 5.5%

e et 2t aseguran serlo.

Educacion

93.7%

El 93.7% (4.288) de los
encuestados no
pertenecen a ninguna
etnia, mientras que el
6.3% (288) restante,
aseguro pertenecer a
alguna etnia.

. . El 63.9% (2.923) de los
"""" ’ ciudadanos encuestados no
son docentes, mientras que

el 36.1% (1.653) restante

S



Es Usted Docente en...

)
Educacion

Una institucion privada.

De los 1.653 docentes
encuestados, el 72%
(1.190) pertenecen a una
institucion publica,
mientras que 28% (463)

pertenecen a una

A

institucion privada.

Una institucion publica.



y

Educacion superior.

Es Usted Docente en...

Educacion media.

Educacion basica.

)
Educacion

De los 1.653 docentes
encuestados, el 36.2%
(599) son docentes de
educacion superior,
32.7% (541) son de
educacion media, y el
31% (513) en educacion

basica.



Politica
Integral del

Servicio



Distribucion de Calificaciones por Variable &,
Educacion

El Ministerio de Educacion se
preocupa por escuchar las I

necesidades y expectativas de
sus grupos de valor

El Ministerio de Educacién

implementa acciones para
satisfacer las necesidades y I
expectativas de sus grupos de
valor

son consistentes con su

Las actuaciones del Ministerio l
declaraciéon de servicio

ofrece el Ministerio de

La calidad del servicio que I
Educacién se puede recomendar

1 2 3 4 5 -z
Calificacion %,CB
// .




Acceso a la
Informacion y
Canales de

Comunicacion



Pagina
Web

El 78.3% de los
ciudadanos (3.584)
sefalaron que prefieren
la pagina web como su
principal mecanismo para
acceder a la informacion

del Ministerio.

H e \

Redes
Sociales

El 6.3% de los
ciudadanos (289)
indicaron que prefieren
las redes sociales como
el principal mecanismo
para acceder a la
informacion del

Ministerio.

Mecanismos para Acceder a la Informacion s &

Canales de
Atencion al
Ciudadano

El 5.8% de los
ciudadanos (265)
indicaron que prefieren
los canales de atencidn al
ciudadano como el
principal mecanismo para
acceder a la informacioén

del Ministerio.




Facilidad para acceder a la
informacién.

Claridad en la informacion.

Completitud de la informacién.

Utilidad o relevancia de la
informacion.

H e \

Oportunidad en la publicacién
de la informacion.

Distribucion de Calificaciones por Variable

2 3 4
Calificacion

w



Canales de Comunicacion T,

Sistema de Canal Chat de
Ii\;i-:e:CI:]m al Telefénico Atencién
iudaadaano
o)
CiE'dggfnfsczelé%sz) El 28.5% (1305) de los El 26.6% (1217) de los
sefialaron el sistema de C|udadar_los indicaron que ciudadanos sena_lfaron el
atencion al ciudadano p,ref|eren el canal ch_at de atencion al
como su canal de telefénico como su canal usuario como su canal de
comunicacién de de comunicacion de comunicacion de
preferencia para ponerse prefel_“enaa para preferencia para ponerse
en contacto con el comunicarse con el en cor_1tf3cto_con el
Ministerio. Ministerio.

Ministerio.

< )

H e \

'L

El 5.5% de los ciudadanos (252) seinald el canal presencial como su canal de comunicacion de preferencia para comunicarse con el Ministerio.




Frecuencia para Comunicarse con el  Educacién
Ministerio

23.350 33.5%

El 53.5% de los . _
ciudadanos (2447) El 33.5% de los ciudadanos

(1531) afirmaron
comunicarse con el Ministerio
ocasionalmente, es decir,
entre 2 y 4 veces al ano.

indicaron que se
comunican con el
Ministerio una vez al ano.

El 13% de los ciudadanos (598) manifestaron comunicarse frecuentemente con el Ministerio, esto es, mas de 4 //&n__b\ia
veces al ano.




Servicio amable (empatico y
respetuoso)

Servicio incluyente (accesible
a todo tipo de personas)

Oportunidad en la respuesta
remitida

Claridad de la informacion
suministrada

Conocimiento de los
procedimientos y tramites de
la entidad por parte del
asesor

Pertinencia en la solucién de
su tramite

B B \ -

Facilidad para comunicarse o
ser atendido por/con un asesor

Tiempo de espera para ser
atendido

Distribucion de Calificaciones por Variable

N
w
I
Ul

Calificacion
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Atencion a
PQRSD &

Tramites



63.1%

El 63.1% (2889) de los
ciudadanos encuestados
aseguraron que no
tramitaron PQRSD
durante el ultimo ano.

Ciudadanos que Tramitaron PQRSD =
Durante el Ultimo Anho

36.9%

El 36.9% (1687) de los
ciudadanos manifestaron que
si tramitaron PQRSD ante el

Ministerio durante el Ultimo
ano.



Distribucion de Calificaciones por Variable

Oportunidad (respuesta dentro
de los tiempos establecidos

por ley)

Claridad (respuesta facil de
comprender)

H e \

Pertinencia (respuesta de
fondo a la totalidad de la(s)
pregunta(s))

=
N

3 4
Calificacion

Ul




85.49%

El 85.4% (3909) de los
ciudadanos encuestados
aseguraron que si
realizaron algun tramite
ante el Ministerio durante
el ultimo ano.

% Ciudadanos que Realizaron Tramites Educcwn
Durante el Ultimo Afo

El 14.6% (667) de los
ciudadanos manifestaron que
no realizaron tramites ante el

Ministerio durante el Ultimo
ano.



H e \

Top 3 Tramites mas Realizados por los
Ciudadanos

Convalidacién Legalizacion de
de Titulos Documentos
La convalidacién de titulos de Legalizacion de documentos de
estudios de educacién educacién superior para
superior obtenidos en el adelantar estudios o trabajar en
exterior fue el tramite mas el exterior, fue el segundo
realizado por los ciudadanos tramite mas realizado por los
en el ultimo afo, ciudadanos en el ultimo afio,
representando el 50.3% representando el 29.9% (1372)
(2308) de los encuestados. de los encuestados.

b
- 2
©oAr

o, (’ggd')m. &5
Educzf:lon A N
Certificacion

de Programa

Certificacion de programa
académico de instituciones
de educacidn superior, fue el
tercer tramite mas realizado
por los ciudadanos durante
el ultimo afio, representando
el 10.6% (485) de los
encuestados.




Tramite

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




Antes de Solicitar el
Tramite

y

En cuanto a la claridad de los términos y
condiciones del servicio, se obtuvo una
calificacion promedio de 3.7/5.

<

vV ¥V vV V9

Durante la Entrega
del Servicio

En relacién al dominio del tema por
parte del personal, se obtuvo una
calificacién promedio de 3.6/5.

En cuanto a la disposicidén de servicio del
personal, se obtuvo una calificacion
promedio de 3.6/5.

En relacion a la aplicacion de los
procedimientos establecidos, se obtuvo
una calificacion promedio de 3.5/5.

En cuanto a la capacidad de respuesta
ante situaciones excepcionales, se
obtuvo una calificacion promedio de
3.3/5.

<
<

Satisfaccion Media Convalidacion de Titulos de Estudios de O s
Educacion Superior

X =7 D e e
Educacién  “(embir<

Del total de Ciudadanos que realizaron tramites en el Ultimo afio, 2.245 evaluaron la Convalidacion de Titulos de
Estudios de Educacion Superior Obtenidos en el Exterior, otorgandole una calificaciéon promedio de 3.5/5.

Después de Recibir
Respuesta

En relaciéon con la oportunidad en la
entrega del tramite, se obtuvo una
calificacion promedio de 3.2/5.

En cuanto al cumplimiento de las
caracteristicas acordadas, se obtuvo una
calificaciéon promedio de 3.5/5.



Distribucion de Calificaciones por Variable

Claridad sobre los términos y
condiciones del servicio (qué, -

coémo, cuando, dénde y para qué
se presta el tramite)

Conocimiento y dominio del
tema por parte del personal .
(competencia)

Disposicion de servicio del
personal (escucha, amabilidad, .
empatia, compromiso)

Aplicacion de los
procedimientos establecidos
(rigor técnico)

Capacidad de respuesta ante
situaciones excepcionales

Oportunidad en la entrega del
tramite.

Cumplimiento de las
caracteristicas acordadas para
el tramite.

=
9]

3 4
Calificacion

1]




Tramite

Legalizacion de
documentos de
educacion superior para
adelantar estudios o

trabajar en el exterior




Antes de Solicitar el
Tramite

En cuanto a la claridad de los términos y
condiciones del servicio, se obtuvo una
calificacion promedio de 4.4/5.

<

H e \

Superior
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Durante la Entrega
del Servicio

En relacién al dominio del tema por
parte del personal, se obtuvo una
calificaciéon promedio de 4.4/5.

En cuanto a la disposicion de servicio del
personal, se obtuvo una calificacion
promedio de 4.3/5.

En relacion a la aplicacion de los
procedimientos establecidos, se obtuvo
una calificacion promedio de 4.4/5.

En cuanto a la capacidad de respuesta
ante situaciones excepcionales, se
obtuvo una calificacion promedio de
4.3/5.

<
<

Satisfaccion Media Legalizacion de Documentos de Educacion T

Educacién  “(embir<

Del total de Ciudadanos que realizaron tramites en el Ultimo afo, 1.150 evaluaron la Legalizacién de Documentos de Educacién
Superior para Adelantar Estudios o Trabajar en el Exterior, otorgandole una calificacion promedio de 4.4/5.

Después de Recibir
Respuesta

En relaciéon con la oportunidad en la
entrega del tramite, se obtuvo una
calificacion promedio de 4.5/5.

En cuanto al cumplimiento de las
caracteristicas acordadas, se obtuvo una
calificaciéon promedio de 4.5/5.



Claridad sobre los términos y
condiciones del servicio (que,
como, cuando, donde y para qué
se presta el tramite)

Conocimiento y dominio del
tema por parte del personal
(competencia)

Disposicion de servicio del
personal (escucha, amabilidad,
empatia, compromiso)

Aplicacion de los
procedimientos establecidos
(rigor técnico)

Capacidad de respuesta ante
situaciones excepcionales

Oportunidad en la entrega del
tramite.

Cumplimiento de las
caracteristicas acordadas para
el tramite.

Distribucion de Calificaciones por Variable

2 3
Calificacion

-y

w




Tramite

Certificacion de
programa académico de
instituciones de

educacion superior



R
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Satisfaccion Media Certificacion de Programa LU im
Academico =05

Del total de Ciudadanos que realizaron tramites en el Ultimo afo, 248 evaluaron la Certificacion de Programa Académico de
Instituciones de Educacion Superior, otorgandole una calificacion promedio de 4.3/5.

y

Antes de Solicitar el Durante la Entrega Después de Recibir
Tramite del Servicio Respuesta

En cuanto a la claridad de los términos y
condiciones del servicio, se obtuvo una
calificacion promedio de 4.3/5.

parte del personal, se obtuvo una entrega del tramite, se obtuvo una
calificacion promedio de 4.3/5. calificacion promedio de 4.3/5.

<

En relacién al dominio del tema por } En relacién con la oportunidad en la

personal, se obtuvo una calificacion caracteristicas acordadas, se obtuvo una

En cuanto a la disposicion de servicio del ' En cuanto al cumplimiento de las
promedio de 4.2/5. calificacion promedio de 4.3/5.

En relacion a la aplicacion de los
procedimientos establecidos, se obtuvo
una calificacion promedio de 4.3/5.

En cuanto a la capacidad de respuesta
ante situaciones excepcionales, se
obtuvo una calificacion promedio de
4.2/5.

vV ¥V 9V V9




Distribucion de Calificaciones por Variable

Claridad sobre los términos y
condiciones del servicio (qué, ' e *

coémo, cuando, dénde y para qué
se presta el tramite)

tema por parte del personal ' f

Conocimiento y dominio del ‘
(competencia)

personal (escucha, amabilidad, $ 4

Disposicion de servicio del -
empatia, compromiso)

procedimientos establecidos ' 4

Aplicacion de los ‘
(rigor técnico)

Capacidad de respuesta ante ' $ ‘
situaciones excepcionales

Oportunidad en la entrega del ' $ *
tramite.
Cumplimiento de las
caracteristicas acordadas para  § ‘ —
el tramite.
1 2 3 4 5

Calificacion
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Experiencias
de Servicio
Positivamente
Memorables

b
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58.9%

El 58.9% de los ciudadanos
(2694) afirmaron no tener
experiencias de servicio
positivamente memorables
durante el ultimo afio.

Experiencias de Servicio
Positivamente Memorables

41.1%

El 41.1% de los ciudadanos
encuestados (1882) expresaron
que si tuvieron experiencias de

servicio positivamente
memorables.



H e \

Experiencias de Servicio Positivamente
Memorables

El Tiempo de
Respuesta

Los tiempos de respuesta
se identificd como el
factor mas relevante,

sefalado por el 50.7%
(955) de los ciudadanos
como determinante en
Ssus experiencias de
servicio positivamente
memorables.

Detalles del
Proceso

El segundo factor mas
relevante sefialado por el
20.1% (378) de las
ciudadanos son los
detalles del proceso de
servicio como
determinante en sus
experiencias de servicio
positivamente
memorables.

b
o
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Disposicion
del Personal

La disposicion del
personal se destacé
como el tercer factor por
el cual el 15.7% de los
ciudadanos (296)
reportaron haber tenido
experiencias de servicio
altamente memorables.




Categorias de Sentimiento (Transformers) Educacion

El algoritmo de andlisis de sentimiento TextBlob, en su
moddulo Transformers, clasifica los comentarios de la
siguiente manera:

800
1 y 2 estrellas: comentarios negativos

3 estrellas: comentarios neutros
4 y 5 estrellas: comentarios positivos

600
La siguiente tabla ofrece los puntajes detallados.

Categoria Interpretacion

400
1 Star Muy negativo

Cantidad de Comentarios

2 Stars Negativo

200 3 Stars Neutral

4 Stars Positivo

NM

1+1 Dy
1 star 2 stars 3 stars 4 stars 5 stars 5 Sta e Muy pOSItIVO %’M
Categoria de Sentimiento //&n__b\(g‘%




Educacion

Temas
Relevantes para
el Desarrollo de

Politicas y/o
Programas
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U MSome:
Regelusciéd) |
bR

e}



N

S A 4
o5 N0 o
Educacién AEmbidR<

Temas relevantes para el desarrollo =
de politicas y/o programas

El acceso a la educacion
superior (9%), bilinglismo
(9%), formacion de maestros
(8%), infraestructura
educativa (7%) y tramites
(7%), conformaron el top 5

de temas que los ciudadanos
consideran mas relevantes
para el desarrollo de politicas
y/0 programas.

- QN



Espacios de
Dialogo y

Participacion
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Distribucion de Calificaciones por Variable

El Ministerio de Educacion
genera espacios de dialogo I

para recibir propuestas de los
ciudadanos para enriquecer la
gestion.

Los espacios de participacion
que genera el Ministerio son
suficientes.

El Ministerio de Educacion
rinde cuentas sobre los
resultados de los ejercicios
de participacién.

1 2 3
Calificacién

-
Ln




Eventos

Institucionales
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90.1%

El 90.1% de los ciudadanos
encuestados (4125)
afirmaron no haber

participado en eventos
institucionales durante el
ultimo afio.

Participacion en Eventos
Institucionales

El 9.9% de los ciudadanos
encuestados (451) expresaron que
si participaron en eventos
institucionales durante el ultimo
ano.



\&
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Participacion en eventos

institucionales

El 39.7 (179) de los ciudadanos que
participaron en eventos institucionales se
mostraron completamente satisfechos en
relacion a la convocatoria. El 33.3%
(149) se mostraron satisfechos.

El 42.6% (192) de los ciudadanos que
participaron en eventos institucionales se
mostraron completamente satisfechos en
relacién a la pertinencia. El 33.9% (153)
se mostraron satisfechos.

El 35% (158) de los ciudadanos que
participaron en eventos institucionales se
mostraron completamente satisfechos en
relacion a la logistica. El 34.8% (157) se
mostraron satisfechos.

El 38.6% (174) de los ciudadanos que
participaron en eventos institucionales se
mostraron completamente satisfechos en
relacion a la metodologia. El 34.4%
(155) aseguré estar satisfecho.

El 41% (185) de los ciudadanos que
participaron en eventos institucionales se
mostraron completamente satisfechos en
relacién con el valor agregado para sus
labores. 33.7% (152) asegurd estar
satisfecho.
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acion 7

Sistemas de

Informacion



Facilidad para utilizar el
sistema (amigable navegacion)

Disponibilidad de la
herramienta (se puede usar las
24 horas del dia, los 7 dias

de la semana)

Accesibilidad (puede ingresar
y navegar cualquier tipo de
personas, sin importar el
dispositivo tecnologico
utilizado)

Funcionalidad del sistema (las
caracteristicas de la
herramienta permiten realizar
el tramite)

Confiabilidad (las consultas
son precisas y consistentes)

Distribucion de Calificaciones por Variable

L%
L
Y
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Calificacion




Plan Nacional
de Desarrollo -
PND
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Distribucion de Calificaciones por Variable

Los objetivos y las
estrategias de educacién en el
PND responden a las
necesidades del entorno.

Los objetivos y las

estrategias de educacion del I
PND han sido socializados a

través de diferentes medios.

Los avances en los objetivos y
las estrategias de educacioén

del PND han sido socializados

a través de diferentes medios.

=
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Calificacion
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