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EQUIPO AUDITOR:

Aura Rosa Gomez Avellaneda- Auditor Lider

Ginna Katherine Castillo Silva - Auditor de Apoyo

OBJETIVO DE AUDITORIA: Evaluar de manera independiente y objetiva el Proceso Servicio al
Ciudadano en el Ministerio de Educacién Nacional. Realizando evaluacion sistemética y detallada del
proceso Servicio al Ciudadano, para verificar el cumplimiento con los requisitos establecidos por las
normas 1SO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

ALCANCE DE AUDITORIA: Evaluar y verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en las
normas 1SO 9001:2015 e 1SO 14001:2015 dentro del proceso Servicio al Ciudadano, asegurando la
conformidad con los estdndares establecidos en el Sistema Integrado de Gestién (SIG) del MEN.

Periodo por analizar correspondera a partir del mes de mayo de 2023 hasta marzo 31 de 2024.

CRITERIOS DE AUDITORIA:

Verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en las normas: ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015.

Documentacion interna (procedimiento, politicas, directrices, etc.) del Ministerio de Educacion Nacional.
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RESUMEN GENERAL

1. FORTALEZAS: El proceso de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Educacion Nacional esta
desarrollando un curso integral basado en la gestién del conocimiento, que sera socializado
dentro de la nueva estructura denominada “Subdireccion de Relacionamiento con la
Ciudadania”. Esta iniciativa garantiza que todas las actividades y procedimientos criticos estén
debidamente documentados. Asi, incluso ante los cambios estipulados en el Decreto 2269 de
2023, que buscan mejorar la gestion y la experiencia de servicio al ciudadano, se asegura una
continuidad sin interrupciones en la prestacion del servicio a la ciudadania.

2. Elproceso de Servicio al Ciudadano ha adoptado estrategias eficaces para fortalecer su sistema
de gestién ambiental, incorporando practicas sostenibles en sus operaciones diarias. Un logro
notable ha sido la implementacién de comunicaciones digitales, que ha permitido una reduccion
significativa en el uso de papel. Con un promedio de 30,881 comunicaciones oficiales enviadas
mensualmente mediante correo electronico certificado, esta medida ha contribuido de manera
sustancial a la minimizacion de la impresion de documentos, marcando un paso importante
hacia la sostenibilidad en las operaciones del servicio.

|. RIESGOS Y EVALUACION DE CONTROLES

La Oficina de Control Interno, en el marco de la auditoria, realizé la validacién del cumplimiento de los
requisitos establecidos en el numeral 6.1 de la norma ISO 9001:2015. Dicho numeral esta orientado a
las acciones para gestionar riesgos y oportunidades a lo largo del proceso de Servicio al Ciudadano,
enfocandose en asegurar que estos aspectos sean identificados y abordados adecuadamente para
mejorar continuamente la calidad del servicio ofrecido por el Ministerio de Educacién Nacional.

A lo largo de esta auditoria, se observé que el Proceso de Servicio al Ciudadano es capaz de identificar
y gestionar los riesgos efectivamente, lo que contribuye al logro de los objetivos y promueve un
ambiente orientado a la mejora continua.

A continuacién, se enumeran los riesgos de gestion y corrupcion identificados por el proceso de Servicio
al Ciudadano, que han sido validados por la Oficina de Control Interno. Se revisaron los controles
establecidos y valido su cumplimiento.

Riesgos de Gestion

Riesgo

Control

Observacion OCI

Posibilidad de pérdida
econdmica y reputacional por
errores en el proceso de
respuesta de PQRSD, segun lo
establecido en la normatividad
vigente, debido a la falta de
seguimiento y control por parte
de los jefes de |las
dependencias.

El lider de Calidad verifica las necesidades de
socializacion del procedimiento de PQRSD, teniendo en
cuenta el ingreso de personal nuevo al MEN y/o los
resultados de oportunidad de las dependencias, propone
las estrategias divulgacion y las desarrolla, finalmente se
le realiza seguimiento a la ejecucion de las actividades y
se evalla la efectividad, con los resultados del indicador
del mes siguiente y se presenta ante la mesa técnica de
PQRSD.

El profesional asignando de cada dependencia revisa en
el sistema SGDEA la asignacion de la PQRSD a tramitar

El proceso de servicio al
ciudadano implementa de
manera efectiva los controles
necesarios para mitigar el
riesgo de “Posibilidad de
pérdida econdmica vy
reputacional por errores en
el proceso de respuesta de
PQRSD, segln lo
establecido en la
normatividad vigente,
debido a la falta de
seguimiento y control por
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y el estado de esta, analizando su competencia y su
capacidad de respuesta. ElI sistema le genera
notificaciones a través del correo electronico alertando los
tiempos de vencimiento

El/la Subdirector(a) Técnico, verifica la gestion mensual
de los reportes de las dependencias de las PQRSD en el
SGDA, a través de la generacion de informes remitiéndolo
a los jefes de dependencias y un reporte semestral a
control interno disciplinario.

El/la Subdirector(a) Técnico con el/la Subdirector(a) de
Desarrollo Organizacional verifican los resultados de la
gestion de las PQRSD en la mesa técnica de mejora de
procesos, y definen y realizan estrategias de mejora
focalizadas de acuerdo con la identificacion de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas del
MEN. Las decisiones quedan registradas en el acta de
reunion respectiva.

parte de los jefes de las
dependencias”. Se
evidencié que los controles
implementados para mitigar
este riesgo  han sido
disefados acorde a la
metodologia de Riesgos, lo
cual permiti6 que no se
materializaran en el proceso
de respuestas de PQRSD,
demostrando ser efectivos.

Fuente: Sistema Integrado de Gestion, MEN.

El Proceso de Servicio al Ciudadano ha implementado efectivamente controles que mitigan el riesgo
de gestién y optimizan tanto la calidad como la eficacia del proceso de respuesta. Estas medidas
aseguran la satisfaccion continua de las partes interesadas y preservan la integridad del MEN. Los
detalles especificos de esta validacion estan en la plataforma SIG, proporcionando una visiéon detallada
de las acciones implementadas.

Riesgos de Corrupcion

Riesgo de corrupcion

Control

Observacion OCI

Posibilidad de recibir o solicitar
cualquier dadiva o beneficio a
nombre propio o de terceros
para entregar informaciéon de
caracter sensible, clasificada
ylo reservada, de la entidad.

El técnico operativo del grupo Gestion Documental
(Outsourcing) verifica el tipo de PQRSD, que llegan por los
diferentes canales de atencion al ciudadano y las radica
en el Sistema de Gestion Documento Electrénico de
Archivo SGDEA del MEN, de acuerdo con la competencia
de las areas y a sus ejes teméaticos asigna la PQRSD.

El proceso de servicio al
ciudadano implementa de
manera efectiva los controles
necesarios para mitigar el
riesgo de “Posibilidad de
recibir o solicitar cualquier
dadiva o beneficio a
nombre de

propio o
terceros para entregar
informacion de caracter
sensible, clasificada y/o
reservada, de la entidad” se
evidencié que los controles
implementados para mitigar
este riesgo han sido
diseflados acorde a la
metodologia de Riesgos, lo
cual permiti6 que no se
materializaran en la entrega
de informacién de la entidad,
demostrando ser efectivos.

El Asesor, Coordinador o servidores designados para la | EI proceso de servicio al
revisién de las respuestas a la PQRSD proyectadas segun | ciudadano implementa de

Posibilidad de recibir cualquier
dadiva o beneficio a nombre
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propio o de terceros por omitir
la gestion a las denuncias,
peticiones, quejas y reclamos
realizados por alguna parte
interesada.

la cadena de valor, verifica la oportunidad, completitud,
claridad y pertinencia de las respuestas proyectadas y
remite a aprobacion del Jefe de la dependencia por el
SGDEA

El técnico operativo de la Subdireccion de
Relacionamiento con la Ciudadania (Outsourcing) verifica
el tipo de QR , que llegan por los diferentes canales de
atencion al ciudadano y las radica en el Sistema de
Gestion Documento Electrénico de Archivo SGDEA del
MEN, con destino area del superior inmediato que dio
origen a la QR . Las quejas por presunta irregularidad,
negligencia o corrupcién en el ejercicio de las funciones
del Ministerio van directamente al grupo de control interno
disciplinario. de acuerdo con los ejes teméaticos de las
areas.

El Jefe, asesor, y/o supervisor de contrato o profesional
investigador (designado por resolucién) de cada
dependencia verifica que la respuesta proyectada sea
oportuna, completa, clara y pertinente, aprueba y firma en
el SGDEA

El Técnico de la Subdireccion de Relacionamiento con la
Ciudadania descarga la relacion de QR desde el SGDEA,
revisa una a una las quejas y reclamos del mes, verifica
que se haya dado respuesta oportuna a las QR del
ciudadano, establece las observaciones del caso de
acuerdo con como fue finalizado cada QR.

Ellla  Subdirector(a) revisa, aprueba y remite
mensualmente a las dependencias el informe consolidado
de peticiones quejas y reclamos generando las alertas
respectivas sobre la gestion.

manera efectiva los controles
necesarios para mitigar el
riesgo de “Posibilidad de
recibir cualquier dadiva o
beneficio a nombre propio
0 de terceros por omitir la
gestion a las denuncias,
peticiones, qguejas y
reclamos realizados por
alguna parte interesada”.
Se evidenci6 que los
controles implementados
para mitigar este riesgo han
sido disefiados acorde a la
metodologia de Riesgos, lo
cual permiti6 que no se
materializaran en la omision
de la gestion a las denuncias,
peticiones, quejas y reclamos
realizados por alguna parte
interesada, demostrando ser
efectivos.

Posibilidad de recibir o solicitar
cualquier dadiva o beneficio a
nombre propio o de terceros
por accién u omisién de las
actividades del procedimiento
de gestion de actos
administrativos para favorecer
intereses particulares

El/la Subdirector(a) aprueba y firma en el Sistema de
Gestion de Actos Administrativos SIGAA los documentos
del procedimiento de gestiébn de actos administrativos
(citacion, notificacion electrénica, por aviso, personal,
ejecutoria, constancia de publicacién y comunicaciones).

El lider de notificaciones de la Subdireccién de
Relacionamiento con la Ciudadania verifica: 1. Que el area
que solicita la numeracién y publicidad de acto
administrativo haya remitido comunicacion interna a
través del Sistema de Gestion de Documento Electrénico
de Archivo SGDEA adjuntando el formato de carga masiva
y los PDF de los proyectos de los actos administrativos. 2.
Que haya congruencia entre los datos del formato de
cargue masivo y los PDF adjuntos 3. Que el proyecto de
acto administrativo se haya generado en el formato de
acto administrativo (Resolucion o auto) 4. Que el proyecto
de acto administrativo este firmado por la persona
competente.

El proceso de servicio al
ciudadano implementa de
manera efectiva los controles
necesarios para mitigar el
riesgo de “Posibilidad de
recibir o solicitar cualquier
dadiva o beneficio a
nombre propio o de
terceros por accién u
omision de las actividades
del procedimiento  de
gestion de actos
administrativos para
favorecer intereses
particulares”. Se evidencio
que los controles
implementados para mitigar
este riesgo  han sido
disefados acorde a la
metodologia de Riesgos, lo
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El técnico de notificaciones de la Subdireccion de
Relacionamiento con la Ciudadania carga la informacion
directamente desde el formato de carga masiva al Sistema
de Gestion de Actos Administrativos SIGAA, verificando
uno a uno el proyecto de acto administrativo para su
numeracion en Sistema de Gestion de Actos
Administrativos SIGAA.

El Lider de notificaciones la Subdireccion de
Relacionamiento con la Ciudadania revisa que los
proyectos de comunicaciones del procedimiento de
gestion de actos administrativos (citacion, notificacion
electronica, por aviso, personal, ejecutoria, constancia de
publicacion y comunicaciones) correspondan con la
informacién contenida en acto administrativo numerado y
en el formato de cargue masivo. Y que hayan cumplido

con el debido proceso.

cual permiti6 que no se
materializaran las
actividades del
procedimiento de gestién de
actos administrativos para
favorecer intereses
particulares,  demostrando
ser efectivos.

Fuente: Sistema Integrado de Gestion, MEN.

La revision realizada por la Oficina de Control Interno concluye que el proceso de servicio al ciudadano
identifica y gestiona adecuadamente los riesgos y oportunidades, alinedndose con los objetivos
estratégicos y fomentando una mejora continua.

Se sugiere dar continuidad con estos controles, incluyendo los cambios que se puedan generar durante
la implementacion del “Decreto 2269 del 29 de diciembre del 2023 en su Articulo 37°, Subdireccién
de Relacionamiento con la Ciudadaniay sus funciones” para asegurar que sigan siendo adecuados

y efectivos frente a posibles cambios en el entorno que se puedan presentar.

IIl. PLANES, PROGRAMAS, PROYECTOS E INDICADORES

En el marco de la auditoria realizada, se llevo a cabo una revision de las actividades del proceso de
servicio al ciudadano, enfocandose en validar los indicadores del (PAIl) para el periodo de vigencia del
afo 2023, y 2024. Esta revision incluyo la verificacion, el seguimiento y la medicion de los indicadores.
A continuacién, se especifican los dos indicadores claves utilizados en este proceso:

Resultado Indicador Férmula % de Observacién OCI
vigencia Cumplimiento
Porcentaje de | Nimero de | Cumplimiento El Plan de Accion
2023 avance la | actividades 100% Institucional a cargo de
implementacion de | ejecutadas / Numero la Unidad de Atencion al
un nuevo Canal de | de actividades Ciudadano presenta
Servicio planeadas para la cumplimiento del 100%.
implementacion  del para la vigencia 2023.
Periodicidad: nuevo Canal de
Trimestral Servicio. La Oficina de Control
Interno evidencia que se
Meta: 100 realizaron las
2023 Numero de | Cumplimiento actividades
Porcentaje de | asistencias técnicas | 100% programadas en el PAI
asistencias técnicas | realizadas en las generando cumplimiento
a las Secretarias de | Secretarias de
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Certificadas con | asistencias técnicas propuestas.
aplicativo SAC en el | programadas
Modelo Integrado de Para la vigencia 2024 en
Planeacion y Gestion | Nota: Se programa 1 | Cumplimiento este indicador se
2024 - Servicio al | (una) asistencia | 14,94 % evidencié cumplimiento
Ciudadano técnica por en el primer trimestre,
Secretaria de llevando a cabo 13
Periodicidad: Eduggcién asistencias técnicas.
Mensual Cer.tlflc.ada con el
Aplicativo SAC (85
Meta: 100. SEC)
2024: (87 SEC)

Fuente: PAI 2023 y PAI 2024

En la auditoria realizada se pudo verificar que los indicadores del Plan de Accién Institucional (PAI)
para los afios 2023 en el proceso de servicio al ciudadano logré un cumplimiento del 100% tanto en la
implementacién del nuevo Canal de Servicio como en las asistencias técnicas a las Secretarias de
Educacion.

Sin embargo, en 2024, el cumplimiento de las asistencias técnicas a las Secretarias de Educacién para
el primer trimestre del 2024 muestra un cumplimiento 14.94% se recomienda revisar y ajustar las
estrategias para asegurar que se cumplan las metas programadas para el afio.

ll. MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y AUTOEVALUACION

El proceso de servicio al ciudadano ha implementado mecanismos de seguimiento y autoevaluaciéon
para garantizar la correcta ejecucion de las actividades definidas en sus procedimientos. Tales como:

Registro en el SGD (Sistema de Gestién Documental): Todas las solicitudes recibidas se
registran en este sistema, lo que permite un seguimiento del progreso de cada solicitud, desde su
recepcion hasta su respuesta.

Verificaciéon de Competencia: Antes de proceder con una solicitud, se verifica si es competencia
del MEN atenderla, asegurando asi que solicitudes sean dirigidas correctamente.

Uso de Banco de Respuestas: Para preguntas frecuentes o temas comunes, se consulta un banco
de respuestas preestablecido. Esto asegura que las respuestas dadas a los ciudadanos sean
oportunas y coherente.

Determinacion de la Adecuacién de la Respuesta: Se evalla si la respuesta proporcionada por
las dependencias es adecuada antes de ser enviada al ciudadano, asegurando la calidad y
pertinencia de la informacion entregada.

Encuestas de Satisfaccion: Al final de algunos procedimientos, especialmente en llamadas y
atencion virtual, se invita a los solicitantes a responder encuestas de satisfaccion. Esto proporciona
retroalimentacion directa sobre la calidad del servicio.
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El Proceso de Servicio al Ciudadano en el Ministerio de Educaciéon Nacional (MEN) ha generado la
participacion ciudadana claramente integrada en los siguientes procedimientos: PROCEDIMIENTO
DE PRESTACION DE LA ATENCION AL CIUDADANO (SC-PR-01) Y PROCEDIMIENTO DE
GESTION PQRSDF (SC-PR-02), a través de los siguientes mecanismos:

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF): Este
incluye la recepcién de PQRSDF a través de canales, como la ventanilla de correspondencia, la
pagina web, el buzén de atencion al ciudadano, el canal telefénico, y el canal de denuncias. Asi
mismo, los ciudadanos tienen la opcidn de presentar sus inquietudes o satisfacciones, lo cual es un
elemento clave de participacion ciudadana en la evaluacién y mejora continua de los servicios
proporcionados por el Ministerio de Educacion Nacional.

Encuestas de Satisfaccién: En el proceso de Servicio al ciudadano, se invita a los usuarios a
responder la encuesta de satisfaccion, proporcionando retroalimentacién directa sobre la calidad
del servicio recibido. Esto permite a los ciudadanos influir en la mejora de los servicios.

Revision y Publicacion de Informes: El proceso de Servicio al Ciudadano presenta informes
sobre la gestién de las PQRSDF, publicando estos informes en la pagina web del Ministerio, lo que

facilita la transparencia y permite a los ciudadanos acceder a informacién sobre el desempefio del
Ministerio en relacion con sus inquietudes.

ESTADO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

Ministerio de Educacion Nacional, a través de la Unidad de Atenciéon al Ciudadano, realiza

trimestralmente los informes de PQRSD. Estos informes se basan en las quejas, reclamos, denuncias
y solicitudes presentadas por los ciudadanos a través de los diferentes canales disponibles para su
recepcion en el Ministerio. Para el Proceso de Servicio al Ciudadano, se validé la vigencia del afio
2023 y el primer trimestre del 2024, en donde tienen un porcentaje de oportunidad de respuesta del
100%, evidenciando que, para el corte analizado, no se encontraron PQRSD pendientes por contestar.

VI.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

1. El proceso de Servicio al Ciudadano del Ministerio, mediante un curso integral de gestion del
conocimiento, asegura una documentacion y una operatividad continua del servicio,
alinedndose con los recientes cambios normativos para mejorar la gestion y la experiencia del
usuario.

2. El proceso de Servicio al Ciudadano ha fortalecido su gestion ambiental mediante la adopcién
de practicas sostenibles, destacandose la implementacion de comunicaciones digitales que han
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reducido significativamente el uso de papel, contribuyendo asi a una operacion mas sostenible
y eficiente.

3. El proceso de Servicio al Ciudadano cumple efectivamente con los requisitos de la norma ISO
9001:2015, destacandose en la gestion de riesgos y oportunidades para mejorar continuamente
la calidad del servicio.

4. El proceso de servicio al ciudadano presenta un cumplimiento del 100% en los indicadores del
Plan de Accién Institucional para la vigencia 2023, y para el primer trimestre del 2024 se
evidencia un cumplimiento del 14,94% acorde al tiempo transcurrido.

5. El proceso de servicio al ciudadano ha establecido mecanismos de seguimiento y
autoevaluacién que aseguran la adecuada ejecucion de sus procedimientos. Estos incluyen el
registro en el Sistema de Gestion Documental, la verificacién de competencias, el uso de un
banco de respuestas estandarizadas, evaluacion de la adecuacién de las respuestas, y
encuestas de satisfaccion, contribuyendo a la mejora continua y la calidad del servicio
entregado.

6. El Proceso de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Educacion Nacional ha fortalecido la
participacion ciudadana a través de multiples canales y mecanismos, como PQRSD, encuestas
de satisfaccion y la publicacion de informes. Estas practicas permiten a los ciudadanos expresar
sus opiniones y contribuir a la mejora del servicio.

7. En general, el proceso de Servicio al Ciudadano del Ministerio cumple satisfactoriamente con
los requisitos establecidos por las normas ISO 9001:2015 y ISO 14001:2015, como se establece
en la caracterizacion del proceso. Estas normas, aplicables al proceso de servicio al ciudadano,
garantizan estandares de calidad y gestion ambiental que refuerzan la eficiencia y la
sostenibilidad en la prestacion de servicios.

8. Se identificé una No conformidad en la fuente de informacion para medir el indicador del SIG
"Nivel de oportunidad de la atenciéon de las PQRSD". Aunque se indica como "Gestion
Documental”, en realidad los datos se obtienen del SGDEA, lo que requiere procesamiento
adicional. Esta falta de precision genera una "no conformidad" con los requisitos de seguimiento
y analisis establecidos en los numerales 9.1 de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

RECOMENDACIONES: NA
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AUDITORIA SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Requisito o Numeral

Descripcién

4.4. Sistema de Gestion de Calidad
y sus Procesos

El proceso de Servicio al Ciudadano ha
adoptado e implementado efectivamente el
Sistema de Gestion de Calidad bajo la guia
de la  Subdireccion de  Desarrollo
Organizacional (SDO). Este proceso esti
estructurado de manera que garantiza su
adecuada planificaciébn, documentacion e
implementacién, asegurando una mejora
continua. Todo ello con el fin de cumplir los
objetivos de calidad y las metas estratégicas
del Ministerio de Educacion Nacional (MEN).

Resultado
C NC| oM
X

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas de las
partes interesadas

Durante la auditoria realizada al proceso de
servicio al ciudadano, se evidencio el
cumplimiento del requisito del numeral 4.2.
de la ISO 9001:2015, “comprension de las
necesidades y expectativas de las partes
interesadas”. Se evidencié una identificacion
y andlisis de las partes interesadas, realizado
en acompafamiento por la Subdireccion de
Desarrollo Organizacional
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5.1.2 Enfoque al cliente

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio de Educacién Nacional (MEN) esta
cumpliendo con el numeral 5.1.2 "Enfoque al
cliente” de la norma ISO 9001:2015. Este
compromiso se manifiesta a través de varias
acciones y sistemas implementados.

El MEN ha establecido procedimientos claros
para identificar y entender no solo los
requisitos de los ciudadanos, sino también
sus expectativas y necesidades futuras.
Igualmente, se han implementado
herramientas como encuestas de
satisfaccion 'y otros mecanismos de
retroalimentacibn que permiten al MEN
monitorear y revisar continuamente cémo se
estdn cumpliendo las expectativas de los
ciudadanos. Adicionalmente, se cuenta con
una comunicacion efectiva, ofreciendo
informacion clara sobre los servicios,
procesos de quejas y reclamaciones. El MEN
garantiza que toda la informacién relevante
sea accesible y facil de entender para los
ciudadanos.

El proceso de Servicio al Ciudadano se revisa
continuamente para identificar oportunidades
de mejora y para asegurar que las acciones
tomadas sean efectivas en aumentar la
satisfaccion de los usuarios, lo que refleja una
verdadera orientacion hacia el cliente
conforme a los estandares de la 1SO
9001:2015.

6.1 Acciones para
riesgos y oportunidades

abordar

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio de Educacién Nacional (MEN) esta
cumpliendo los requisitos establecidos en el
numeral 6.1 de la norma ISO 9001:2015.
Dicho numeral esta orientado a las acciones
para gestionar riesgos y oportunidades a lo
largo del proceso de Atencién al Ciudadano,
enfocandose en asegurar que estos aspectos
sean identificados y abordados
adecuadamente para mejorar continuamente
la calidad del servicio ofrecido por el
Ministerio de Educacion.
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7.5.3 Control de la informacién
documentada

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio de Educacion Nacional (MEN)
cuenta con Informacion documentada que
incluye procedimientos, guias, manuales,
politicas y formatos utilizados en las
actividades propias del proceso, esto con el
propésito de controlar y gestionar de manera
eficiente todas las actividades establecidas.

8.1. Planificacion 'y control

operacional

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio de Educacién Nacional ha
implementado eficazmente el numeral 8.1 de
la norma ISO 9001:2015, relativo a la
"Planificacién y control operacional". Este
cumplimiento se evidencia a través de una
serie de medidas estratégicas y operativas
gue garantizan la calidad y eficiencia del
servicio ofrecido a los ciudadanos. Asi
mismo, el proceso de Servicio al Ciudadano
ha desarrollado procedimientos detallados
para cada actividad. Estos procedimientos
estan disefiados para maximizar la eficiencia
y minimizar los riesgos, asegurando asi el
cumplimiento efectivo y la mejora continua en
la atencion al ciudadano.

8.2 Requisitos para los
productos y servicios

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio de Educacién Nacional cumple
rigurosamente con el numeral 8.2 de la norma
ISO 9001:2015, relativo a los "Requisitos
para los productos y servicios". Este
cumplimiento se manifiesta en la
determinacién y revisién de los requisitos
necesarios para garantizar que los servicios
ofrecidos satisfagan plenamente tanto las
expectativas de los ciudadanos como los
requisitos reglamentarios aplicables.
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8.4 Control de los procesos,
productos y servicios
suministrados externamente.

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio de Educacion Nacional cumple
cabalmente con el numeral 8.4 de la norma
ISO 9001:2015, que se refiere al "Control de
los procesos, productos y servicios
suministrados externamente". Esta
conformidad se evidencia en los
cumplimientos establecidos dentro del tipo de
contratacion generada desde el cumplimiento
de la normatividad legal vigente.
Adicionalmente, se realiza una supervision
rigurosa de los contratos de cada uno de los
proveedores.

8.5 Produccidén y provision del
servicio

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio de Educacién Nacional cumple con
el numeral 8.5 de la norma 1SO 9001:2015,
dedicado a la "Produccion y provision del
servicio". Este cumplimiento se asegura
mediante la implementaciobn de controles
establecidos dentro de los procedimientos del
proceso de servicio al ciudadano, que
garantizan la calidad y la consistencia en la
prestacion de servicios.

8.6 Liberacion de productos y
servicios

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio de Educacion Nacional ha
implementado con éxito todas las etapas
operativas, garantizando asi el cumplimiento
de los requisitos de los productos y servicios
ofrecidos. Este proceso asegura una gestion
eficaz de la informacion relacionada con la
liberaciébn de los servicios, manteniendo
todos los datos bien organizados vy
accesibles. Ademas, la prestacion de estos
servicios esta plenamente alineada con las
expectativas y necesidades de los
ciudadanos, reflejlando un compromiso
continuo con la mejora de la calidad y la
satisfaccion del usuario.

8.7 Control de las salidas no
conformes

El proceso de Servicio al Ciudadano ha
gestionado y reportado oportunamente sus
productos no conformes de acuerdo con la
medicion del indicador liderado por la SDO el
cual se encuentra en el 100%.
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9.1.1. Generalidades

El proceso de Servicio al Ciudadano ha
identificado los componentes de sus
actividades que requieren seguimiento y
medicion, estableciendo métodos efectivos
para su andlisis y evaluacion, los cuales se
encuentran documentados en
procedimientos propios del proceso

Ademas, se realiza una evaluacion continua
de la satisfaccion de las partes interesadas y
se generan informes periddicos sobre la
gestion de PQRSDF, garantizando asi una
mejora continua y una respuesta efectiva a
las necesidades de los usuarios.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio ha implementado con éxito una
estrategia para cumplir con el numeral 9.1.2
de la norma ISO 9001:2015, referente a la
"Satisfaccion del cliente". Esta estrategia
incluye la aplicacion de wuna encuesta
permanente  durante cada llamada,
consistente en dos preguntas especificas. En
los dltimos seis meses, se completaron ocho
encuestas, cuyos resultados fueron validados
por la Oficina de Control Interno para
asegurar su eficacia en la evaluacion de la
calidad de los servicios prestados.
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9.1. Seguimiento, Medicion,
Analisis Y Evaluacion

b) Los métodos de seguimiento,
medicién, andlisis y evaluacion
necesarios para asegurar
resultados validos.

9.1.3. Anélisis y evaluacién

Durante la revisiéon de la hoja de vida del
indicador "Nivel de oportunidad de la atencién
de las PQRDS", se ha evidenciado una
discrepancia en la fuente de informacién
utilizada para la medicion de los indicadores.
Aunque la fuente de informacion esta
seflalada como "Gestion Documental”, en la
practica, los datos son descargados del
Sistema de Gestion Documental de Archivos
Electrénicos (SGDEA) y requieren un
procesamiento adicional antes de ser
utilizados para el andlisis. Los datos
procesados, especificamente el informe
gradfico de las PQRSD, son los que
efectivamente se utilizan para la medicion, lo
que indica una falta de precision en la
documentacion de la fuente de informacion

Lo que genera una “no conformidad” en
relacion con los  numerales  9.1.
Seguimiento, Medicién, Andlisis Y
Evaluacién literal b) Los métodos de
seguimiento, mediciéon, andlisis vy
evaluacion necesarios para asegurar
resultados validos.

9.1.3. Andlisis y evaluacién

10.1 Generalidades
10.2 No conformidad y accion
correctiva

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio ha cumplido con las directrices del
numeral 10.1 “Generalidades” de la norma
ISO 9001:2015, asegurando un enfoque
sistematico hacia la mejora continua del
sistema de gestion de calidad. Este
cumplimiento se ha logrado mediante la
implementacion  efectiva de acciones
correctivas identificadas a través de su propio
sistema de autocontrol, asi como de los
resultados obtenidos de auditorias internas y
revisiones por la direccion. Estas acciones de
mejora se han ejecutado con éxito,
reforzando nuestro compromiso con la
calidad y la eficiencia en la prestacién de
servicios al ciudadano.
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El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio contribuye al cumplimiento de los
programas ambientales del MEN mediante
iniciativas orientadas al ahorro y uso eficiente
4. Contexto de la Organizacion de recursos tales_ como agua, energia y
4.4, Sistema  de Gestién pa(E)eI. Se hg reducido el uso dgl_pe_lpel enun
X Ambiental 98%. Ademas, se ha logrado minimizar el uso

de vasos desechables, fomentando asi el
reciclaje. Estas acciones reflejan un
compromiso del proceso de gestidn
documental con la sostenibilidad y los
objetivos ambientales del Ministerio de
Educacion.

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio cumple con el numeral 6.1 de la
norma 1SO 14001:2015, promoviendo una
gestion  ambiental  responsable  que
contribuye a la proteccibn del medio
ambiente. Para el proceso cuenta con un
vocero ambiental, quien asume la
responsabilidad de actuar como intermediario

6 Planificacién con la  Subdireccibn de  Gestion

X 6.1 Acciones para abordar riesgos y | Administrativa 'y la  Subdirecciébn de
oportunidades Desarrollo  Organizacional en temas
6.1.1. Generalidades ambientales.

Este enlace tiene como funcién principal la
socializacibn de los lineamientos vy
programas ambientales establecidos por
ambas subdirecciones. Ademds, se encarga
de compartir el conocimiento adquirido en
reuniones o capacitaciones sobre el Sistema
de Gestién Ambiental con los colaboradores
involucrados en el proceso.
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7. Apoyo
7.5 Informacion Documentada

El Proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio esta cumpliendo con el numeral 7.5
sobre Informacion Documentada de la norma
ISO 14001:2015, evidenciando compromiso
con la gestion ambiental. Los funcionarios y
contratistas del proceso tienen conocimiento
sobre la ubicacion de los documentos del
Sistema de Gestidbn Ambiental, gracias a las
constantes capacitaciones recibidas por la
Subdireccion de Gestion Administrativa y la
Subdireccién de Desarrollo Organizacional.
Ademaés, los voceros ambientales juegan un
papel crucial al socializar la informacién
recibida, asegurando asi la difusion de las
practicas ambientales dentro del MEN.

7.5.2. Creacion y actualizacion
7.5.3 Control de la informacion
documentada

Aunque la administracion de los documentos
del sistema de gestion ambiental y el control
de sus versiones esta a cargo de la
Subdireccién de Desarrollo Organizacional,
el proceso de gestion documental aplica los
documentos del Sistema de Gestion
Ambiental siguiendo los lineamientos
establecidos tanto por la Subdireccion de
Gestion  Administrativa como por la
Subdireccién de Desarrollo Organizacional.
Asegurando que, el proceso Servicio al
Ciudadano del Ministerio implemente de
manera efectiva los documentos
establecidos.
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8. Operacion

X 8.1 Planificacién
operacional.

y

control

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio ha cumplido con el numeral 8.1 de
la norma ISO 14001:2015. A través de la
implementacién de programas ambientales
orientados al ahorro y uso eficiente de
recursos como agua, energia y papel, asi
como mediante la gestién integral de
residuos, incluidos los ordinarios, reciclables,
peligrosos y/o especiales.

Estas iniciativas no solo han facilitado el
cumplimiento de los objetivos y metas
ambientales establecidos, sino que también
han asegurado su comprensién y adopcién
por parte de todas los funcionarios y
contratistas dentro del proceso Servicio al
Ciudadano. Este enfoque demuestra una
integracion de las practicas de gestién
ambiental en la operatividad del proceso
Ministerio, reflejando un compromiso
auténtico con la sostenibilidad ambiental.

10. Mejora

El proceso de Servicio al Ciudadano del
Ministerio presenta cumplimiento de los
requisitos estipulados en los numerales 10 y
10.2 de Ila norma ISO 14001:2015,
destacando su compromiso con la mejora
continua y la implementacién de acciones
correctivas en la gestion ambiental.

Este logro fue demostrado durante la
auditoria, en la cual no se detectaron
hallazgos ambientales pendientes por cerrar.
Tal resultado no solo refleja la eficacia de los
programas ambientales, sino que también
demuestra su enfoque hacia la sostenibilidad
y la responsabilidad ambiental dentro MEN.

LIDER DEL EQUIPO AUDITOR: Aura Rosa Gomez Avellaneda

JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO: Luis Alfredo Contreras Trujillo
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