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Buscamos conocer la

experiencia y encontrar
oportunidades en el
tramite de Registro
Calificado.

Metodologia

Educacién

Introduccién y bienvenida a los participantes explicando el

propdsito del espacio y Icebreaker donde se entendera

qwen partlcuoa de cada orgamzamon Yy se ensefard el uso

del tablero virtual.

[plenaria]

Identificacion de momentos y puntos de contacto
clave* de |la experiencia del tramite y organizacién de
acuerdo al nivel de dificultad, esfuerzo y relevancia
para el desarrollo del tramite.

[individual]

Discusion sobre los momentos seleccionados en cada
una de las categorias y explicacion individual de las
razones por las cuales los categorizaron de cierta
manera, se invitara a los participantes a llegar a un

consenso.
[por equipos]

Priorizacion de los puntos de contacto que requieren
una intervencién para mejorar la experiencia del
trdmite y definicion de elementos clave que deben ser
modificados.

[plenaria + equipos]

Cierre y conclusiones de los participantes frente a los
Puntos clave para mejorar la experiencia del tramite.
I

lenaria]

*Punto de contacto: cualquier elemento disefiado por el Ministerio (o creado por la Institucion) que le facilita

al usuario el desarrollo de acciones para ejecutar el tramite (ej. personas, canales, espacios, objetos).

ANAGRAMA
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5

Do Po

Do Do

[

l

C)

4 sesiones grupales virtuales

29,30y 31 de octubre y1
de noviembre

50 participantes en total
14 Instituciones acreditadas
11 Instituciones no acreditadas

35% Registro por primera vez
39% Renovaciones
26% Modificaciones del programa

PARTICIPARON 25 INSTITUCIONES:
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Educacién

La experiencia es percibida de manera
diferente por las IEs y por el MEN

El proceso del tramite de Registro Calificado tiene perspectivas diferentes para los actores
involucrados. Para el MEN contempla una experiencia detallada y amplia con diferencias segun
el tipo de tramite que la IES vaya a realizar (primera vez, renovacion, modificaciones del
programa) y condicién de acreditacion de la Institucion. Mientras que para las Instituciones
Educativas la experiencia es menos detallada y similar en cada uno de los tipos de tramite.

Experiencia Ministerio de Educaciéon Nacional Experiencia percibida para las Instituciones Educativas
La experiencia se inicia con la motivacién y la La experiencia se inicia con lo que las Instituciones denominan
preparacion de los documentos. Los momentos donde planeacion y formulacién, siendo el dltimo el segundo momento

se consolidan varias acciones estan enmarcados en de mayor relevancia. La radicacion, el seguimiento, la completitud,

la visita de paresy la resolucién son los momentos centrales del

pre-radicaciéon y radicacion. . i ! !
proceso y los consideran visibles de manera independiente.

©)

Completitud

Gh

(O
Formulacién Radicacién

288 o<
Visita Pares &’

Planeacién

Revisiénde la Recopilar la Cargadela | Enslgunoscasos |1 Profesionales pares
informacién para informacion, documentaciénen | |  sedaelmomento de
tenerun primer anexos técnicosy laplataformade | | decompletituden = | Ins tiicrezaus
analisis que permita gestionar acuerdoalorden | i dondeseverificarsi i  realizan visitasy
construir un primer convenios para requerido hasta i lainformacion esta construyenun
estudioel cual debe | estructurar el identificar latarifay | | = completacsies documentoque
ser revisadoy programa. Al realizar elpago. ~ | : necesario i | seracompartido
aprobado por Una finalizar, el Enalgunos casosse | | complementar i | conla Institucién
instancia superior | programana debe realiza la pre- i algundocumentoo ! solicitante.
de la Institucion. ser revisadoy radicacién i
aprobado por el
Consejo. : : !
v v v

Revisar de manera constante a los diferentescanales de
—i comunicacién del MEN, incluyendo PQRS, para estar al tanto de
cémo va'ccad procesodel tramite.

- - j_‘ *Journey de la experiencia percibida por los usuarios
\

*Blueprint del trdmite
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Experiencia

en el tramite de Registro Calificado
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Educacién

Percepcion del tramite

Al consultar a las Instituciones sobre el proceso del tramite y el apoyo que han
recibido por parte del Ministerio de Educacion Nacional los resultados son:

9 Calificacion promedio de las 25 Instituciones participantes

El tono corresponder a la moda estadistica de
los datos recolectados:

@ calificacion promedio de Instituciones acreditadas s SO -

de respuestas de respuestas

# Calificacion promedio de Instituciones no acreditadas

Hasta ahora el proceso me ha parecido: Hasta ahora el apoyo que he recibido por parte
de MEN para lograr el tramite ha sido:

@6,5 7]

1 A % 4 5
Dificil y complejo Claroy sencillo Poco claro Claro
74
1 7 8 <) 10
Insuficiente Suficiente
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Experiencia en el tramite

A partir de las opiniones recolectadas en las sesiones grupales se confluyeron los siguiente momentos de
la experiencia para realizar el tramite de Registro Calificado:

RSN

[~

Planeacién

. Revision de la
informacion para
tener un primer

63

Formulacién

Recopilar la
informacion,
anexos técnicos y

Radicacion

Seguimiento

Cargadela
documentacién en
la plataforma de

©)

Completitud

En algunos casos
se da el momento
de completitud, en

Seguimiento

C%x Visitggfares (%x

Seguimiento

Profesionales pares
_de otras
Instituciones que

Educacién

realizan visitas y
construyen un
documento que
sera compartido
con la Institucién

donde se verificar si

la informacién esta
completa osies

necesario adicionar

acuerdo al orden

requerido hasta
identificar la tarifa y

realizar el pago.

gestionar
convenios para
estructurar el
programa. Al

analisis que permita
construir una
versién preliminar
del estudio el cual

debe ser revisado y finalizar, el En algunos casos se algun documento o
aprobado por una programa debe ser realiza la soporte. solicitante.
instancia superior revisadoy pre-radicacion

de la Institucion. aprobado por una
instancia superior
al interior de la IES.

v v v

Revisar de manera constante en los diferentes canales de
comunicacion del MEN, incluyendo PQRS, para estar al tanto de
cémo va cada proceso del tramite.

| Antropologia y Disefio de Negocios
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Percepcion de los momentos

Educacién

Para cada uno de los momentos se identificaron los niveles de dificultad, los que llevan mayor esfuerzoy

los que son Mas relevantes para lograr el tramite:

2SN

L&~

Planeacién

Las actividades que deben realizar

O OO demandan un esfuerzo al interior de la

4 o < Institucion, especialmente el de
sensibilizar a los actores internos.
Consideran que es un momento relevante,
ya que con una buena planeacién logran
un proceso eficiente y unos resultados con
bajos niveles de error.

Dificultad @O
Esfuerzo 4 ¥
Relevancia

Radicacién

Es el momento mas critico de toda la
Dificuliad @ @ @ @ @ €xperiencia. Especialmente se resalta que
Esfuorso 4 4 4 4 4 10S requerimientos pueden tener
Relevancia modificaciones, las instrucciones pueden
no ser claras y la forma para cargar la
informacién puede ser dispendiosa, lo cual
genera reprocesos o dilataciones de la
experiencia.

Formulacién

Recopilar la informacién es el segundo
Dificultad @ @ @ ® O momento mas critico de la experiencia.
Esfuerzo % % ¥ ¥ Encuentran dificultad en tener claridad de
Relevancia los requerimientos definitivos, en la
integracion de actores internos y externos
y en conseguir los documentos y anexos
necesarios para tener el documento final.

Seguimiento

Es el tercer momento con mayor dificultad
Dificultad @ @ @O O y esfuerzo especialmente por no contar
Esfuerzo 4 ¥ <= ¢ <¢ con la informacién actualizada entre los
Relevancia canales de comunicacion. Las Instituciones
perciben baja oportunidad y tiempo
prolongados de respuesta.

ANAGRAMA | A
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Educacién

Percepcion de los momentos

Para cada uno de los momentos se identificaron los niveles de dificultad, los que llevan mayor esfuerzoy
los que son Mas relevantes para lograr el tramite:

@ 283
Completitud Visita de Pares
Es un momento que no es visible para Al ser un momento que suele estar
Dificultad ®O00O0O0 todas las |nstituc?onesy ya que no tpodas Dificultad ®@O0O0O0O0 después de IQ raquaClon, que es el
Esfuerzo < < < ©F gja]an pasar por este punto. Las Esfuerzo = i 52 5 momento mas critico, las Instituciones
Relevancia Instituciones que experimentan este Relevancia encuentran en términos generales que la
momento mencionan que el esfuerzo esta visita de pares es fluida en su preparacion,
el recorrido y el resultado.

en recolectar los documentos a corregir o
los faltantes.

Dificultad @ @O OO Este el momento mas esperado por ser el

Esfuerzo 4 < <& <¢ =¢ final de la experiencia; es por esto que lo

Relevancia encuentran relevante y perciben que todo
el esfuerzo que realizaron vale la pena en
este punto.

| Antropologia y Disefio de Negocios

ANAGRAMA




Registro Calificado | Criterios de Calidad

\§
Educacién

Percepcion de los momentos

A continuacion, se detallan las calificaciones de las Instituciones acreditadas y no acreditadas:

Radicacién Seguimiento Completitud O‘_? Visita de Pares & "R

Acreditadas

Dificultad ©O0000 (| JoJele) ( X JoJoJe) ( X JoJole) 0000 [ JoJeoJeJe) ©O0000
Esfuerzo % db dh g qp & & g % & o db dp # b dp g8 4 9¢ dp 4p qp qp db db db g qp 9P qp qF b qp
Relevancia

No Acreditadas
Dificultad ©O0000 00000 00000 [ JoJoJele) [ JoJoJele) 0000 [ X)H)IOJOJO)
Esfltésgznoda & & ok g qp & & g & & o g # b dp g8 4 & db dp g8 4 db db db g qp % db dk g dp
e

Las Instituciones no acreditadas perciben mayor dificultad, esfuerzo y relevancia especialmente en los
momentos de formulacioén, radicacion, completitud y resolucion.

Las Instituciones acreditadas perciben mayor dificultad en el seguimiento y en la visita de pares.

ANAGRAMA
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Principales acciones por momento de la experiencia

Planeacién

Estudiar la norma

Realizar L.
autoevaluacion

Crear el estudio de
pertinencia 'y
prefactibilidad

Revision 'y
aprobacion por
parte del Consejo
Institucional

Asignar
responsables,
tiempo, recursos

y capacitar al equipo
en el proceso

Formulacién

Recop|lar la
informacién
primaria
secundaria,
incluyendo anexos y
convenios

Realizar el estudio
de factibilidad con
analisis
administrativo
financiero

Estructurar el
programa con la
modalidad, lugar de
desarrolloy
condiciones de
calidad

Solicitar la
aclaracion de
inquietudes durante
el proceso

Revision

aprobacion por parte
de una instancia
superior

o

Radicacion

Efectuar la apertura
del proceso y
diligenciamiento de
campos

Proceder con la
revision
verificacion final de
documentaciéon que
se va a radicar

Examinar posibles
nuevos
requerimientos y
recopilar la
documentacién
soporte

Solicitar
aclaraciones,
resolucién de dudas
y resolver peticiones
del sistema

Cargar la
documentacion en el
orden que solicita la
plataforma

Verificar la tarifa y
realizar el pago por
el medio que
corresponda

Seguimiento

Revisar la
plataforma de
manera constante

Observar los correos
electrénicos u otros
canales de
comunicacion
constantemente

Subir PQRS para
solicitar informacion
de avances o por
inconsistencias
identificadas en el
proceso

Solicitar reunién
(presencial o virtual)
con funcionario del
MEN

Verificar el cierre de
solicitudes en la
plataforma

Completitud

Recibir solicitud de
completitud de
informacion adicional

Preparar res| uestay
verificacion
informacion

888
Visita de

Recibir informacion
detallada de la visita
- fecha, hora,
profesionales
asignados

Preparar la visita

Atender la visita y los
requerimientos
solicitados durante la
misma

Recibir informe de la
visita de pares y
analizar los
observaciones y
resultados

Educacién

Verificar el acto
administrativo

Recibir el resultado
de la Resolucién

Activar el proceso
de sistematizacion
de la Institucion

Revisar la correcta
sincronizacion de la
informacion en las
plataformas Nuevo
SACES y SNIES

En caso de

respuesta no
aprobatoria,

presentar recurso de
reposicion @

A continuacién, se detallan los hallazgos por
cada momento de la experiencia

ANAGRAMA® | Antropologiay Disefio de Negocios
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Planeacién

Educacién

Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de planeacion:

programas las IES puedan suplir los criterios de calidad que son exigidos por el MEN.

Hay multiples actores que
participan en el proceso y
cuentan con diferentes niveles de
entendimiento

Las personas encargadas de activar el proceso
dentro de las entidades consideran que no
cuentan con las herramientas necesarias para
movilizar a la comunidad educativa y guiar la
elaboracion de los documentos de la manera
correcta, haciendo que este proceso muchas
veces sea lento y desgastante para todos.

”

“La gente no entiende que tenemos que
soportar la capacidad instalada frente a las
diferentes condiciones de calidad, hacer que
la comunidad académica entienda, es un
tema complicado” - Representante drea de
calidad IES

Qué esperan:

Herramientas de apoyo con informacién
concreta que permita orientar a la
comunidad educativa

olicitud por primera ve
Saber como empezar es dificil y no

es claro como asegurar que se va

por buen camino

Para las instituciones que solicitan por primera
vez un registro calificado hay muchas dudas
sobre el proceso, consideran que la norma
puede tener diversas interpretaciones y no
tienen claridad sobre el tipo de documentos
gue se deben presentar (forma, fondo y
extension) lo que aumenta el nivel de
incertidumbre en el proceso.

”

“cada institucion puede hacerlo como quiera, no
hay una guia o un derrotero sobre como debe
hacerse, cuando uno estd empezando quiere
tener claridad de qué va a salir bien, es algo
importante para todos en la institucion” -
Representante IES Autoevaluacién

Qué esperan:

Tener un acompafiamiento mas
personalizado en el proceso y una guia o
modelos para elaborar la documentacién.

ANAGRAMA

Si bien este es un momento que se da al interior de las Instituciones, el apoyo del Ministerio es clave para que desde el planteamiento de los
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Planeacién

Educacién

Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de planeacion:

programas las IES puedan suplir los criterios de calidad que son exigidos por el MEN.

No encontramos cabida a nuevos
modelos de educacién

Algunas instituciones mencionan que en el
proceso de formulacién, al revisar la norma, no
encuentran cabida a los procesos de innovacion
educativa que se han llevado a cabo en la
institucion para responder a las necesidades de
programas mas flexibles. Esto genera que para
estos nuevos modelos sea dificil completar el
proceso para la solicitud del tramite.

”

“El proceso debe actualizarse, hay programas
que no tienen necesariamente cursos por
semestre, hay otros modelos son mds flexibles
académicamente” - Representante IES

Qué esperan:

Contar con una normativa que responda a
las nuevas necesidades y modelos del
sector educativo

Los cambios del Ministerio afectan
nuestros procesos internos

Dentro del proceso de acreditacion institucional
algunas entidades han definido procesos
robustos que sistematizan el paso a paso que
han aprendido. Cualquier cambio del Ministerio
afecta el desarrollo de estos procesos sobre todo
cuando no son comunicados con antelacion.

”

“En nuestro caso nosotros ya tenemos todo un
proceso estructurado y definido, hacemos el
planteamiento hasta un ano antes y después
cuando vamos a cargar algo cambid y eso nos
hace quedar como si no supiéramos lo que
estamos haciendo” - Representan IES Acreditada

Qué esperan:

Comunicacién anticipada de los ajustes que
se realicen al tramite y sus implicaciones en
la documentacién a presentar.

ANAGRAMA

Si bien este es un momento que se da al interior de las Instituciones, el apoyo del Ministerio es clave para que desde el planteamiento de los
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Formulacién

Educacién

Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de formulacién:

establecidos en cada entidad.

En el proceso surgen dudas que
son dificiles de resolver
oportunamente

En la formulacion que realizan las IES de sus
programas pueden surgir dudas frente a

diferentes temas (interpretacién normativa, inconsistencias
en informacién entre plataforma Nuevo Nuevo SACES y SNIES,

informacion sobre la documentacién), que frenan el
proceso interno y que hoy requieren una
consulta a través de la oficina de atencion al
ciudadano que no siempre es resuelta
oportunamente.

”

“Nos tocdo acudir a otra Universidad que tiene
mds experiencia para salir de las dudas que
teniamos” - Representante IES

Qué esperan:

Contar con un canal de comunicacién como
chat, asistente virtual o similar que tengan
respuestas con informacién actualizada.

El MEN se percibe muy lejano por la
pérdida del canal directo con las
personas encargadas del tradmite

Para las instituciones que llevan mas tiempo
realizando el tramite, el hecho de que ahora
todas las solicitudes deban realizarse a través de
la oficina de atencion al ciudadano ha generado
una distancia entre la IES y el MEN, afectando la
oportunidad en las respuestas y la facilidad para
abordar las dudas de las entidades con el
proceso del tramite.

”

“Antes habia personas que te atendian y habia
soluciones rdpidas, el teléfono funcionaba muy
bien hoy todo es un PQR a través de la oficina de
atencion al ciudadano, una vuelta muy larga” -
Representante IES

Qué esperan:

Contar con una persona que atienda a un
nuamero controlado de Instituciones para
que pueda asesorar y resolver inquietudes.

ANAGRAMA

Este momento de formulacion se da al interior de la organizacion, sin embargo es el momento de definicion de todo lo que se radicara de
cara al MEN por lo que pueden surgir multiples dudas que las IES esperan resolver con celeridad para no afectar los tiempos ya

| Antropologia y Disefio de Negocios




Registro Calificado | Criterios de Calidad

&

Radicacion

&/
Educacién

o Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de radicaciéon: ) _
Este es el principal momento para la experiencia de la IES, pues ellas consideran que aporta mas al desarrollo del tramite pero tambiéen
tiene mayor esfuerzo y dificultad sobre todo por el manejo de la plataformna Nuevo SACES

La radicacién es un trabajo
manual y demorado

Para todas las instituciones el momento de
cargue de informacion en la plataforma fue
concebido como un momento de mayor
esfuerzo dada la cantidad de informaciéon que
debe registrarse de manera manual y que
implica una transcripcion de otros documentos
con los que ya cuenta la entidad.

”

“Las matriculas inmobiliarias son una
pesadilla, nosotros tenemos mds de 100
inmuebles, imaginese qué es conseguir 100
matriculas y después cargar campo por
campo, jno tiene sentido!” - Representante
encargado del cargue en SACES - ES

Qué esperan:
Tener la opcién de cargar archivos planos

con datos masivos para agilizar el cargue de
la informacién (programa académico, matriculas)

renovaciones o modificaciones del programa
IES Acreditada:

Se solicita la misma informacién
varias veces

Para las instituciones acreditadas o que realizan
renovaciones o modificaciones es muy
dispendioso volver a realizar el cargue de
informacién que no ha cambiado y que
consideran que el MEN ya tiene. Volver a cargar
toda esa informacién hace demorado el proceso
de radicacion.

”

“Si amplio un programa que ya existe, por que
me piden que cargue todo lo académico, si el
ministerio ya tiene toda la informacion” -
Representante IES institucion acreditada

Qué esperan:

Hacer que la plataforma sea un repositorio
de documentos para evitar duplicidad y
reprocesos.

El cargue de informacion es
demorado y en ocasiones dificulta
completar el proceso

Las entidades en su autonomia institucional
desarrollan diversos tipos de soportes para la
solicitud de su tramite por lo que en ocasiones
deben cargar varios documentos o documentos
pesados y la plataforma puede bloquearse,
generar errores de carga sin identificar cual es el
documento que genera el problema.

”

“Cuando hay mas de 20 anexos la plataforma se
pone muy pesada y toma mucho tiempo, a veces
presenta error y es dificil ver cudl es el anexo que
presenta conflicto” - Representan IES

Qué esperan:

la cantidad de informacién solicitada y
notificar a los usuarios de manera
anticipada para prevenir errores en el
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&/
Educacién

&

Radicacion

~ Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de radicacién: )
Este es uno de los principales momentos para la experiencia de la |IES, pues ellas consideran que aporta mas al desarrollo del tramite pero
también tiene mayor esfuerzo y dificultad sobre todo por el manejo de la plataforma Nuevo SACES

Al depender de otras dreas y

En ocasiones la plataforma No hay claridad en el momento del
personas en la institucion el presenta fallas que impiden pago
cargue no siempre puede ser continuar con el proceso
lineal o Algunas instituciones mencionaron que el
Las personas encargadas del cargue en la Alguhas mlstlttl.laofnes reEortan que Zﬂ fall proceso de radicacion se completa con el
o ) ocasiones la plataforma ha presentado fallas momento del pago pero que no es claro por qué
e e e e mpide que puecan s s eporte Mt o
que no puedan avanzar en el proceso hasta que continuar con el proceso de radicacion sin dar pagarse (algunas instituciones prefieren hacerlo
tengan un documento lo que alarga los tiempos CIar@ad sobre qué es lo que no esta en efectivo por sus politicas internas) y una vez
y la organizacién de agendas en la entidad funcionando o cuando se restablecera el realizado el pago de manera digital no hay
' servicio generando incertidumbre y demoras en claridad sobre el estado del proceso y los
el proceso.

siguientes pasos.
“por ejemplo el documento de aprobacién se
tiene que montar antes para poder montar el toca volver a pagar algo mds adelante” -
resto de la documentacion, pero eso depende Representan IES

de firmas y se demora y mientras, uno puede

“Pagas y quedas en el limbo, no hay
ir montando pero ahora toca esperar ” - estandarizacion de estados” - Representan IES
Representante IES

Qué esperan:

“La plataforma no es intuitiva, presenta muchas ““Uno paga, pero no tiene ni idea qué paga, nisi le
fallas, impiden el cargue y seguimiento” -

Representante IES

Qué esperan:

Qué esperan:
Facilitar el cargue y guardado de la informacién Asegurar que la plataforma sea intuitiva,
del tramite para que pueda completarse por permite prevenir errores y orientar a los
o t te de usuarios cuando se presenten

Asegurar que la informacién dentro del
proceso sea clara para el usuario y le de
claridad sobre el estado de avance.

acuerdo a la disponibilidad de la informacién
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&

Radicacion

&/
Educacién

~ Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de radicacién: )
Este es uno de los principales momentos para la experiencia de la |IES, pues ellas consideran que aporta mas al desarrollo del tramite pero
también tiene mayor esfuerzo y dificultad sobre todo por el manejo de la plataforma Nuevo SACES

Constantes cambios que generan
reprocesos

Las entidades se preparan con tiempo para
iniciar el trémite de registro calificado, algunas
hasta con un afo. Varias Instituciones
manifiestan que ya cuentan con procesos han
ido desarrollando para realizar de manera
sistematica y eficiente su proceso de calidad
institucional pero que al ingresar a la plataforma
se encuentran con cambios que implican
reprocesos para completar la radicacion y
ajustes en su proceso interno.

”

“Nosotros ya tenemos nuestro proceso super
estandarizado y organizado, pero a veces
cuando estamos en la radicacion nos
encontramos con la sorpresa que algo ha
cambiado, nos piden algo nuevo y eso genera un
reproceso” - Representante IES Acreditada

Qué esperan:

C i de icipada los bi

nor i y los aji enlap 'ma para que
puedan ser abordados oportunamente en los
dep i6on y formulaci

La curva de aprendizaje es alta y no

es sencillo recibir orientacién

Algunas instituciones manifiestan que llevan
haciendo el proceso por un tiempo largo y por
ende ya han ido aprendiendo a realizarlo. Sin
embargo, consideran que para quienes
empiezan a realizarlo puede tomar hasta un afio
poder aprender y manejarlo de manera
eficiente. Algunos manifiestan que es dificil
pues la plataforma no tiene apoyos explicativos
que orienten a las personas en el proceso de
completar la radicacion.

”

“es importante, tener instructivos y videos de
cémo es el proceso, sobre todo para los temas
complejos (legales)... la curva de aprendizaje
para llevar este proceso es de 1 afio” -
Representante IES

Qué esperan:

Contar con apoyos dentro de la plataforma
que puedan resolver dudas frecuentes u
orientar en el proceso de radicado

No es claro el proceso que se debe
seguir, cudl es el nivel de avance y
qué falta

Varias Instituciones coinciden en que hace falta
orientacion en la plataforma sobre la evolucion
del tramite, para conocer cuales son los
momentos clave, qué se debe completar qué se
ha completado y cual es el estado en el que se
encuentra el proceso de solicitud de Registro.
Consideran que esto hace mas dificil el proceso
de registro sobre todo para quiénes lo realizan
por primera vez.

”

“en una capacitacion vimos como la vista de
administrador muestra estado actual del proceso,
para nosotros seria maravilloso poder ver ese
flujograma evidenciando el paso a paso y ver
donde estaba ese cuello o que falta” Representan
IES Acreditada

Qué esperan:

proceso de radicacion ewdenclando
claramente el avance y los estados de cada
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Educacién

&

Radicacion

~ Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de radicacién: )
Este es uno de los principales momentos para la experiencia de la |IES, pues ellas consideran que aporta mas al desarrollo del tramite pero
también tiene mayor esfuerzo y dificultad sobre todo por el manejo de la plataforma Nuevo SACES

Cuando hay fallas en la plataforma
o se tienen dudas, acceder a una
respuesta es dificil

Algunas instituciones manifiestan que en el
proceso de radicacion han tenido

inconvenientes que implican consultar al MEN.
Esto debe hacerse a través de la oficina de
Atencién al Ciudadano pero las respuestas se
demoran hasta que surta el trdmite interno de
PQRS en el Ministerio y en ocasiones estas no
siempre son pertinentes frente a lo que se ha
preguntado, haciendo que deban generarse
nuevas solicitudes.

”

“Tipo de respuesta desde la mesa de ayuda
haces una pregunta del caso de tu institucion la
respuesta es super genérica con respecto al
decreto y la respuesta no te ayuda en nada o no
responden lo que has preguntado” -
Representante IES

Qué esperan:

ortalecer las competencias y habilidades
del equipo del area de Registro Calificado

en atencién y servicio oportuno, pertinente
eficaz.
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Seguimiento

) Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de seguimiento: )
Las IES experimentan en varias ocasiones este etapa de seguimiento, ya que buscan conocer el estado de su proceso después de la
radicacion, de la completitud, de la visita de pares e incluso ante una respuesta no aprobatoria de la resolucion.

Dar respuesta del estado del
trdmite a los actores internos
agobia a los encargados

Las personas encargadas sienten que no tienen
el detalle completo ni el estado real del proceso
del tramite. Cuando un actor interno a la
Institucion les pregunta, sienten que
repetidamente dan la misma respuesta. Temen
que las instancias superiores de la |E los perciba
como negligentes, cuando en realidad no tienen
mas informacion

”

“a nosotros desde la Direccion nos toca atajar
también a los profesores: “profe, tranquilo, que eso ya
estd en tramite” pero es una disculpa que les decimos
porque no tenemos una evidencia de cudnto se
demora el Ministerio en responder o de cudl es el
estado del tramite” - Representante drea de calidad
IES

Qué esperan:

Contar con un canal de comunicacién como
chat, asistente virtual o similar que tengan
respuestas con informacién actualizada.

Los nombres de los estados no son
claros ni intuitivos

Cuando los encargados revisan el estado de su
proceso identifican diferentes nombres o
denominaciones lo cual confunde y no da
claridad del progreso ni del estado del proceso
del tramite.

”

“Hay como cincuenta y pico estados del proceso” -
Representante IES

“sobre el estado y que esté la explicacion de que es
en sala, asignado a ponente, que quede mds claro
los diferentes concepto” - Representante IES

Qué esperan:

Simplificar y unificar en el proceso los
nombres de los estados del tramite.

No estdn dando respuesta a lo
solicitado en los PQRS

Las IES utilizan las PQRS como un canal
obligatorio en donde envian sus inquietudes y
requerimientos, sin embargo tienen los tiempos
de respuesta no son los oportunos para dar
fluidez al proceso. En algunas ocasiones las IES
han recibido respuesta que no corresponden a
lo solicitado o respuestas a inquietudes que no
han pedido.

”

“Las respuestas de las PQRS llegan 15 dias después
y descontextualizadas” - Representan IES
Acreditada

Qué esperan:

Fortalecer las competencias y habilidades

del equipo del drea de Registro Calificado

en atencién y servicio oportuno, pertinente
eficaz.
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Seguimiento

) Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de seguimiento: )
Las IES experimentan en varias ocasiones este etapa de seguimiento, ya que buscan conocer el estado de su proceso después de la
radicacion, de la completitud, de la visita de pares e incluso ante una respuesta no aprobatoria de la resolucion.

Se dificulta conocer el estado real Algunos puntos de seguimiento son

del tramite ya que cada canal
muestra un estado diferente

Los encargados de las IES se sienten
confundidos porgue aungue estan
constantemente pendientes por todos los
canales (correo electrénico, plataformas,
funcionarios) para conocer el estado de su
tramite, en cada canal se muestra un estado
diferente y les es complicado saber cual es el
estado real.

”

“Todas las personas del Ministerio dicen cosas
diferentes. Yo siento que el Ministerio es como
una caja negra, que es dificil de entrar y de
saber realmente que pasa” - Representante
IES

Qué esperan:
Reducir la cantidad de canales con el

propésito de tener un solo sitio para revisar
el estado del tramite.

dificiles de encontrar dentro de la
plataforma

Las personas encargadas de revisar el estado
del trdmite buscan dentro de la plataforma, en
varias pestafas pero sienten que no es intuitivo,
describen que tienen que dar muchos clics para
llegar hasta donde esta la informacién, es por
esto que en ocasiones se les pasan
notificaciones.

”

“Una vez se nos vencio el tiempo para presentar
un documento, pero porque no encontramos
donde aparecen las notificaciones, es super
dificil llegar hasta alld y saber que es lo que se
tiene que hacer” - Representante de calidad IES

Qué esperan:

Tener un sistema de alertas que le avise a
las Instituciones el estado de su tramite y si
deben realizar alguna gestién.
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Educacién

©)

Completitud

Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de Completitud: )
Es un momento por el cual no todas las |IEs pasan. Las instituciones manifiestan que no siempre las completitudes son pertinentes o que se
dan por desconocimiento es por esto que las |IEs que no son acreditadas esperan mas guia por parte de Ministerio.

Se solicitan completitudes sobre
informacién que ya se habia
entregado

Cuando las Instituciones reciben
requerimientos de completitud, se les solicita
documentos que previamente han presentado,
con lo cual la percepcion por parte de los
encargados de las IES es que los funcionarios
del MEN no hacen una revision detallada de los

documentos o revisan bajo una resolucion
derogada.

”

“Parece que no revisan bien, llegan completitud
de documentos que estdn cargados, a veces es
como si no tuvieran en cuenta los anexos. He
tenido que dar respuestas mostrando donde
estd el documento” - Representante IES

Qué esperan:

Reforzar el entrenamiento que se le da a los
ios del MEN en el proceso para la
inspecciéon de los documentos y sus anexos
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Visita de

Educacién

Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de visita de pares:

realizado y responder a los requerimientos solicitados.

Los tiempos para preparar la visita
se perciben cortos, tanto para las
IEs como para los Pares

La notificacidon para la visita de pares llega con
poco plazo para que la |E prepare la visita y para
que el Par analice los documentos del tramite
de registro calificado que va a evaluar y para
que se actualice con las modificaciones
recientes de los decretos.

”

“La asignacion de pares no se informa a tiempo
y cuando llegar al lugar no han podido leer los
documentos que se cargaron con anticipacion,
ademds hay unos que no tienen el
conocimiento de la norma actualizada y piden
cosas que no son” - Representante IES

Qué esperan:

Informar la visita de pares a todos los
actores interesados con el tiempo para que
se realice una correcta preparacion.

IES Acreditada:
Es larga la espera de las
observaciones y los resultados de
la visita

Al finalizar la visita de pares, los encargados de
las IEs estan muy pendientes de conocer el
informe. Las IES acreditadas conocen el ritmo
del proceso, sin embargo manifiestan que en
ocasiones el informe no aparece en la
plataforma y los funcionarios del MEN no dan
informacion. Esto genera que en ocasiones las
IES no puedan dar respuesta a los comentarios
del Par de manera oportuna.

”

“Yo llamo al par que vino para preguntarle si ya
entrego el informe, porque ni en la plataforma ni
ningun funcionario del MEN me informa si ya esta.
Lo que me ha pasado es que el par lo entrega y no
entiendo el informe donde se queda” -
Representan IES Acreditada

Qué esperan:

Contar con un Unico repositorio del informe
de pares donde el par cargue el documento
y sea visible para la IE y para el MEN.

ANAGRAMA
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&/
Educacién

Percepciones y necesidades de las IES sobre el momento de resolucién: )
Es el momento donde hay mayor expectativa por parte de las |IEs por ser el resultado de todo el proceso; lo que mas valoran las IEs es contar
con la informacion veridica, actualizada y en el momento que la necesiten para las siguientes acciones

Las inconsistencias en la
informacion de los cédigos SNIES
dilata el lanzamiento de los
programas.

Las persona encargadas manifiestan que en
ocasiones la fecha de asignhacion del cédigo no
coincide con la fecha que muestra la plataforma
e incluso pueden llegar a aparecer errores de
duplicidad de cédigos SNIES.

”

“deberia ser un solo ndmero desde el
comienzo para facilitar el proceso, asi como se
tiene un numero de tarjeta de identidad y es
el mismo numero de la cédula, igual, un
mismo numero desde el comienzo” -
Representante de IES

Qué esperan:

Tener un Gnico nimero SNIES desde el
comienzo del proceso hasta la resolucién.

La falta de sincronizacion de las
plataformas de Nuevo SACES y
SNIES retrasa tramites de las IES

Cuando un profesional de la Institucion necesita
la resolucion del programa, evidencia que la
plataforma no esta actualizada con la
informacion del programa, a pesar de haber
recibido la resoluciéon meses o afios atras. Esta
situacion los lleva a comenzar un dispendioso
proceso de actualizacion a través del canal de
atencion al ciudadano.

”

“La informacion que tiene cada plataforma no
concuerda, envio un derecho de peticion y dicen
que estamos trabajando en eso, llevan 3 arios en
esto y no dan respuesta” - Representante IES

Qué esperan:

Mantener las plataformas sincronizadas y
actualizadas con los datos e informacion de
las resoluciones.

Las notificaciones no son
consistentes en los canales

Las IES mencionan que generalmente la
resolucion llega directamente al correo del
Rector pero no todo el mundo tiene acceso a
este correo, o llega a la plataforma pero no al
correo del rector. El resultado del tramite es algo
que espera toda la comunidad educativa y por
ende es relevante que todos los actores
involucrados puedan recibir al mismo tiempo la
respuesta sobre el estado del tramite.

”

“eso llegaba antes en un correo ,se hace el
cargue pero no se hace el tema a rectoria. A uno
si le piden eso desde las dreas la notificacion no
nos mencionaron el cambio ” - Representante
IES

Qué esperan:

Asegurar que la resolucién se pueda
consultar por diferentes actores y en
distintos canales.
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F] Areas de K

Criterios de calidad Tacticas

oportunidad

Contar con inforrr_lacién e Herramientas de apoyo con informacién concreta que permita orientar a la
oportuna que facilite el desarrollo comunidad educativa. (Momento - Planeacion)
del tramite. e Comunicacién anticipada de los ajustes que se realicen al tramite y sus

implicaciones en la documentacion a presentar. (Momento - Planeacion)

e Informar la visita de pares a todos los actores interesados con el tiempo para que
se realice una correcta preparacion. (Momento - Visita de Pares)

e Tener una guia o modelos para elaborar la documentacion. (Momento - Planeacion)

e Tener un repositorio de respuestas a las preguntas mas comunes y por tematica.
(Momento - Seguimiento)

e Notificar a los usuarios de manera anticipada para prevenir errores en el cargue.
(Momento - Radicacion)
e Tener un sistema de alertas que le avise a las Instituciones el estado de su
% tramite y si deben realizar alguna gestion. (Momento - Seguimiento)
e e Simplificar y unificar en el proceso y en los canales los nombres de los estados
del trdmite. (Momento - Seguimiento)
Informacién y e Comunicar de manera anticipada los cambios normativos y los ajustes en la
Comunicacioén plataforma para que puedan ser abordados oportunamente en los momentos
de planeaci()n \ formulacion (Momento - planeacion, formulacién y radicacion)
e Asegurar que la resolucion se pueda consultar por diferentes actoresy en
distintos canales. (Momento: Resolucién)

Tener puntos de contacto que e Contar con un canal de comunicacién como chat, asistente virtual o similar que
faciliten la comunicacién tengan respuestas con informacion actualizada. (Momento - Formulacién y Seguimiento)
apropiada y eficiente para e Tener un acompafamiento mas personalizado en el proceso. (Momento - Planeacisn)
resolver solicitudes e inquietudes e Contar con una persona que atienda a un nimero controlado de Instituciones

durante el proceso para que pueda asesorar y resolver inquietudes. (Momento - Formulacion

e Contar con apoyos dentro de la plataforma que puedan resolver dudas
frecuentes u orientar en el proceso de radicado (Momento - Radicacién)

e Reducir la cantidad de canales con el propésito de tener un solo sitio para revisar
el estado del trdmite. (Momento - Seguimiento)
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Areas de . ) -
FJ 3 FJ Criterios de calidad Tacticas
oportunidad
Optimizar e] jproceso de cargue e Hacer que la plataforma sea un repositorio de documentos para evitar duplicidad
de informacion en la plataforma Y reprocesos. (Momento - Radicacion)

e Facilitar el cargue y guardado de la informacién del tramite para que pueda
completarse por secciones o componentes independientemente de acuerdo a la
disponibilidad de la informacién. (Momento - Radicacion)

e Tener la opcidn de cargar archivos planos con datos masivos para agilizar el
cargue de la informacién (programa académico, matriculas). (Momento - Radicacion)

e Asegurar que la plataforma pueda soportar la cantidad de informacion solicitada.
(Momento - Radicacién)

e Contar con un Unico repositorio del informe de pares donde el par cargue el
documento y sea visible para la IE y para el MEN. (Momento - Visita de Pares)

Plataforma A | imiento d e Asegurar que la plataforma sea intuitiva, permite prevenir errores y orientar a los
e:tQagr:Jdrg:'ees %uér:igolg](lieen oae usuarios cuando se presenten (Momento - Radicacién)
usabilidad e Asegurar que la informacién dentro del proceso sea clara para el usuario y le de

claridad sobre el estado de avance. (Momento - Radicacién)

e Contar con una visualizaciéon de todo el proceso de radicacién evidenciando
claramente el avance y los estados de cada momento. Momento - Radicacion)

e Tener un Unico numero SNIES desde el comienzo del proceso hasta la resolucion.
(Momento - Resolucion)

Conseguir la interoperabilidad de e Mantener las plataformas sincronizadas y actualizadas con los datos e
L?ISEHatafOl’maS y procesos del informacién de las resoluciones. (Momento - Resolucién)
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Areas de . ) -
FJ 3 FJ Criterios de calidad Tacticas
oportunidad

Mantener actualizado el . . e Reforzar el entrenamiento que se le da a los funcionarios del MEN en el proceso
conocimiento de |0$ funcionarios para la inspeccién de los documentos y sus anexos. (Momento - Completitud)
con las ngrl[naplvas vigentesyy el e Ante la rotacion del personal del Ministerio, las Instituciones proponen que el
proceso del tramite Ministerio cuente con un grupo de expertos para que el conocimiento sea

@ unificado y se mantenga un poco mas en el tiempo. (Hallazgo general)

Talento y

Cultura .
Fortalgcer las competencias de e Fortalecer las competencias y habilidades del equipo del area de Registro
atencién y servicio al usuario Calificado en atencion y servicio oportuno, pertinente y eficaz. (Momento - Radicaciony
por parte de los funcionarios del Seguimiento)
MEN
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