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1. OBIJETIVO

Prestar servicios de BPO para la atencidn integral y oportuna de las PQRS asignadas a la Direccidn
de Calidad para la Educacion Superior del Ministerio de Educacién Nacional, dando prioridad a
los requerimientos vencidos identificados en el sistema SGDEA, conforme al semaforo de alertas.
Realizar seguimiento diario a los diferentes frentes de trabajo para garantizar el cumplimiento de
las metas establecidas por el MEN y atender las actividades delegadas por la Subdireccién, en el
marco de los planes de mejoramiento de PQRS.

2. ALCANCE

En el presente informe se detalla las acciones y cantidades de PQRS atendidas por los agentes
profesionales, que se encuentran en los diferentes procesos de la Subdireccién de Aseguramiento
de la Calidad de la Educacién Superior (grupo de convalidaciones Nuevo SACES), Subdireccidn de
Inspeccién y Vigilancia y CNA, durante el mes de octubre de 2025. Contempla el seguimiento de
productividad, bajo las cuotas de cumplimiento asignadas por las dreas para los anteriores
procesos.

3. DATOS GENERALES DE LA CAMPANA
El equipo de PQRS MEN tiene la siguiente distribucién de personal:

Lider de Calidad

I
Coordinador !

de PQRS Agentes Profesionales
! ) 19
n Total Campana PQRS: 21

Graficol: Distribucién de personal PQRS - fuente: Elaboracién Propia.

4. PROCESOS Y CANTIDADES DE PQRS GESTIONADAS

El equipo de agentes profesionales logré atender durante los 22 dias habiles del mes de octubre
4.654 PQRS, gestionando proyectos de respuesta por procesos de la siguiente manera:
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Convalidaciones 2210
Inspeccidn y Vigilancia 1820
CNA 323
Registro Calificado - NUEVO SACES 301

Total general 4654
Tablal: Total PQRS octubre - fuente: Tipificador diario PQRS

Grafica 2. Gestion de PQRS del 01 al 31 de octubre de 2025

Gestion PQRS octubre 2025

B Convalidaciones

‘ 2210: 48% M Inspeccidn y Vigilancia
1820; 39%
mCNA

Registro Calificado -
NUEVO SACES

fuente: Tipificador diario PQRS

5. ASPECTOS GENERALES

A continuacion, se presenta en detalle las actividades realizadas o que se apoyaron por cada
frente:

Dependencia Observaciones

Durante el mes de octubre, los agentes profesionales,

realizaron normalmente la gestion de PQRS.La meta
establecida es de 15 radicados por dia.

GRUPO Se realizan las respectivas mesas de trabajo los lunes de cada
CONVALIDACIONES semana para validacién de temas varios, donde contamos con
el apoyo de Danny Mauricio Suarez profesional especializado
de la Subdireccidon encargado de la revisién de PQRS en el
SGDEA, para atender las PQRS con mayor complejidad.
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Cabe resaltar que se recibié una PQRS de felicitaciones por la

oportuna respuesta que se proyectd de una de las
profesionales del equipo.

Durante el mes, se recibieron indicaciones por parte del
Supervisor (e) del MEN Felipe Lizarazo, sobre los lineamientos
internos de Convalidaciones, cambios en el equipo del MEN,
cambios en los formatos de las PQRS, roles de revisiones en el
SGDEA y lineamientos técnicos — operativos especialmente de
una Universidad.

La agente profesional Daniela Murillo, brinda apoyo en la
gestion de PQRS relacionadas con apelaciones de
convalidaciones en la Direccidn, cierre y ajuste bases de datos
de apelaciones y envio de radicados a sala para evaluacion

Durante el mes de octubre, los agentes profesionales
realizaron normalmente la gestion de PQRS.

Se recibieron instrucciones por correo electrénico del
coordinador de Inspeccidn y Vigilancia, Néstor Alberto Rivera,
sobre los horarios y ciclos de envio para la revisién de PQRS,
considerando las actividades asignadas. Las fechas
establecidas fueron: 15 de octubre (envio hasta las 11:00 a.
m.) y 23 de octubre (entre la 1:00 p. m. y las 5:00 p. m.).

Posteriormente, los dias 24, 27, 28, 29 y 30 de octubre se
SUBDIRECCION DE

INSPECCION Y
VIGILANCIA

designd un revisor ad hoc, debido a que el coordinador se
encontraba cumpliendo otras funciones encomendadas por el
subdirector.

El lunes 20 de octubre se realizé una reunién presencial en el
MEN, durante la cual el coordinador de Inspeccién y Vigilancia,
Néstor Alberto Rivera, ofrecié un desayuno en agradecimiento
al equipo por la labor desempenada. Este gesto se dio en el
marco de la asignacién de un nuevo revisor para las PQRS,
prevista para el mes de noviembre.

Se llevaron a cabo sesiones y mesas de trabajo con el

coordinador Néstor Alberto Rivera, con el propdsito de
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resolver dudas y abordar temas relevantes para el desarrollo

del proceso

Durante el mes de octubre, los agentes profesionales|
realizaron normalmente la gestion de PQRS.

El pasado 28 de octubre se recibié un informe de gestion por
parte de Danna Camila Posada del grupo de Nuevo SACES del
MEN, donde manifiestan inconformidades que se han
presentado durante la ejecucion del contrato. Adicional,
recomiendan generar acciones que fortalezcan el
conocimiento funcional y operativo del equipo y respuestas
precisas que permitiran reducir errores, agilizar tiempos de
respuesta y preservar la imagen institucional, asegurando el
cumplimiento de los estdndares exigidos por el Ministerio.
Para ello, se establece y socializa un plan de mejora junto con
las medidas necesarias para optimizar la gestion de las PQRS.
Este informe fue entregado formalmente por correo el pasado
GRUPO REGISTRO 4 de noviembre de 2025 e incluye las acciones que hemos
CALIFICADO — NUEVO venido implementando para fortalecer la gestién de las PQRS
SACES y garantizar respuestas oportunas y de calidad.

Se continlan realizando las mesas de trabajo los martes cada
semana para validacién de temas varios y de cumplimiento de
metas.

Se realizan las siguientes sesiones de trabajo para soporte y
aclaracion de dudas:

e Reunion equipo nuevo SACES, sesion programada
periddicamente todos los lunes de 8 A.M. a 12 P.M.
para aclaracién de dudas y gestién de tramites
pendientes

e Acompanamiento grupo PQRS, sesidon programada
periddicamente todos los miércoles de 9:30 A.M. a
11:30 A.M.

e Resolucidn de dudas de equipo PQRS, a través del canal
WhatsApp
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Los agentes profesionales apoyaron actividades de respuesta

A mesas de ayuda.

Durante el mes de octubre, la agente profesional realiza
normalmente la gestion de PQRS.

CNA Se realiza apoyo en la revisidon e inclusidon de informacién en
formatos. Se atienden solicitudes de completitud y cierre de
procesos de universidades, visitas, acreditaciones, entre otros.

6. DETALLE DE PQRS GESTIONADAS POR PROCESO

6.1 Estadistica acumulada de PQRS por proceso

El siguiente cuadro resume la cantidad de PQRS (4.654) gestionados por agente profesional en el
mes de octubre, teniendo en cuenta que se gestionaron 22 dias habiles disponibles en el mes:

Tabla 2. Descripcidn de asignaciéon de PQRS

Ingrid Carolina Monsalve Quintero 440

Erika Natalia Ramirez Herrera 366

Maira Alejandra Rodriguez Losada 385

GRUPO CONVALIDACIONES Maria José Uribe Medina 406
Natalia Cafién Betancourt 345

Daniela Murillo Solano 268

Quira Alejandra Herrera Camelo 82

Jesus David Hernandez Fernandez de (| 80

GRUPO SACES Laura Ximena Sandoval Galindo 91
/Andrés Felipe Silva Martinez 48

Cesar Rodrigo Garcia 206

Henry Eduardo Padilla Castilla 221

Juan Sebastian Suarez Morales 206

Laura Juliana Rueda Durén 210

SUBDIRECCION DE INSPECCION Y VIGILANCIA Juan Jose Santoya Meding e
Cristian Enrigue Benitez Rodriguez 222

Yenny Maribel Duréan Ovejero 317

Valentina Castillo Rondén 163

CNA Ana Barbosa 323

Fuente: Tipificador diario PQRS
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Grupo Convalidaciones

El equipo de agentes profesionales de Convalidaciones gestionéd 2.210 PQRS. La gestion

promedio para las agentes por dia fue de 15 PQRS diarias aproximadamente.

PQRS Gestionadas por agente

Ingrid Carolina Monsalve Quintero I 440
Maria José Uribe Medina I 406
Maira Alejandra Rodriguez Losada I 335
Erika Natalia Ramirez Herrera I 366
Natalia Cafidn Betancourt I 345

Daniela Murillo Solano I ) 63

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

Daniela Murillo Natalia Cafién Erika Natalia Maira Alejandra = Maria José Uribe Ingrid Carolina

Solano Betancourt Ramirez Herrera = Rodriguez Losada Medina Mo‘nsalve
Quintero
M Series1 268 345 366 385 406 440

Grafico3: PQRS convalidaciones por agente - fuente: Tipificador diario PQRS

De las 2.210 PQRS gestionadas, 2.024 PQRS fueron gestionadas en estado a tiempo y 186 PQRS
en estado vencidas, que en su mayoria pertenecen a cierre de apelaciones de convalidaciones de
la Direccién. Es importante aclarar que los radicados que se respondieron en estado vencidos se

debieron a diversas situaciones, entre ellas:

e Casos en espera de respuesta por parte del profesional asignado del MEN para continuar

con la gestion y respuesta.
e Radicados en espera de aprobacion.

e Solicitudes rechazadas posteriormente por el revisor debido a sugerencias o correcciones.

Por otro lado, fueron asignados a la agente profesional Daniela Murillo 84 radicados en estado a

tiempo para gestion y 184 radicados para cierres, de los cuales 180 vencidos 4 por vencer.

Las actividades realizadas por la profesional fueron:

e Se realizé la revision de (89) radicados y la actualizacion de su estado y etapa en la base

de datos de Excel, los cuales algunos cambiaron su etapa final a inicial.
e 12 radicados anexados nuevos en base de apelacion.
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Se realizaron seis (6) envios a sala, acompafiados de la elaboracidn de la ficha técnica con
la informacion del ciudadano y la posterior carga de los documentos correspondientes en
la plataforma SharePoint.

Se solicitaron (25) expedientes de resolucién a Natalia GOmez, algunos de ellos con
apelacion y otros sin apelacién.

Se revisaron (8) expedientes con la informacién del ciudadano y fueron remitidos por
medio de Comunicacién Interna para numeracion y notificacién.

Se revisaron (16) radicados, entre ellos expedientes, con el fin de brindar informacién
sobre su estado, indicar si se encontraban en sede de apelaciéon y aportar datos
adicionales registrados en la base de numeraciones. Asimismo, se proporcionaron las
resoluciones correspondientes a los expedientes requeridos.

Se efectud el cierre de (47) radicados que se encontraban en estado vencido

Se realizd la actualizacion de los radicados revisados que actualmente no cuentan con
resolucidn de apelacidon y permanecen pendientes de cierre. A la fecha, se registran (136)
radicados en estado vencido pendientes para cierre.

Estado PQRS por agente
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Grafico4: Estado PQRS convalidaciones por agente - fuente: Tipificador diario PQRS

Grupo nuevo SACES

El equipo de agentes profesionales de nuevo SACES gestiond 231 PQRS en SGDEA y 70 mesas de
ayuda para un total de 301 PQRS. La gestidn promedio para los agentes fue de 3,5 PQRS diarias
aproximadamente.

Cabe resaltar las siguientes actividades realizadas por el equipo:

Revision y correccion de PQRS rechazadas
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e Cierre de radicados duplicados

e Solicitud de reasignaciones

e Gestidon de mesas de ayuda - Solicitud de reasignacidon-Transferencia
e Actualizacién de datos de SNIES

e Estado de procesos de Nuevo SACES

e Validacion de valores de pago — errores pasarela de pagos

e Notificacion de prérrogas

e (Citas virtuales

e Cargue de resoluciones y ajuste de data

e Envio de radicados a sincronizacién

Nota: Es importante aclarar que podrian existir radicados duplicados en el registro de la matriz
del tipificador, debido a las diferentes gestiones mencionadas anteriormente.

PQRS Gestionadas por agente

Laura Ximena Sandoval Galindo [ 01
Quira Alejandra Herrera Camelo [N 32
Jesus David Hernandez Fernandez de Castro [N 30
Andrés Felipe Silva Martinez [N 43

0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100

Andrés Felipe Silva Jesus David Hernandez Quira Alejandra Herrera Laura Ximena Sandoval
Martinez Fernandez de Castro Camelo Galindo
M Seriesl 48 80 82 91

Grafico5: PQRS nuevo SACES por agente - fuente: Tipificador diario PQRS

Del total de PQRS, 301 PQRS fueron asignadas en estado a tiempo 267 PQRS y 34 vencidas,
especialmente mesas de ayuda.
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Grafico6: Estado PQRS nuevo SACES por agente - fuente: Tipificador diario PQRS

Grupo Inspeccidn y Vigilancia

El equipo de agentes profesionales de Inspeccion y vigilancia gestiond 1.820 PQRS. La gestién
promedio para los agentes fue de 11 PQRS diarias aproximadamente. La meta de cumplimiento
diaria para este frente de trabajo esta entre 11 y 15 PQRS por Agente Profesional, lo cual se logra
el cumplimiento de meta establecida.

PQRS Gestionadas por agente

Yenny Maribel Duran Ove]erro s — 3] 7
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Grafico7: PQRS Inspeccidn y vigilancia por agente - fuente: Tipificador diario PQRS
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De las 1.820 PQRS asignadas, 1.502 PQRS fueron asignadas en estado a tiempo, 114 PQRS en
estado por vencer y 204 PQRS en estado vencidos. Estas asignaciones se realizaron como parte
de un plan de contingencia por la coyuntura presentada en el sistema de gestién documental.
Cabe resaltar que este fue un acuerdo inicial de priorizacién para normalizar el flujo de atencién
y que en adelante se contard con los tiempos establecidos para la gestion conforme a los
lineamientos contractuales y operativos del Ministerio.

Estado PQRS por agente
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Grafico8: Estado PQRS Inspeccidn y vigilancia por agente - fuente: Tipificador diario PQRS

Durante la gestion realizada se evidencidé una alta gestion relacionada con acciones de tutela,
requerimientos y traslados a Instituciones de Educacion Superior (IES), asi como la remisién de
respuestas asociadas a diferentes radicados, incluyendo casos asociados a radicados especificos
y situaciones que requirieron coordinacion con otras dependencias y entidades externas.
Asimismo, se identificaron comunicaciones internas para validacién juridica y publicaciones en
cartelera anénima, entre otros. De la misma manera, se podran ver radicados asociados con otros
ya gestionados.

CNA

La agente profesional de CNA gestiond 323 PQRS. La gestion promedio fue de 12 PQRS diarias
aproximadamente.



PQRS gestionadas CNA

ml

323; 100%

Grafico9: Estado PQRS CNA - fuente: Tipificador diario PQRS

Cabe resaltar otra labor realizada por la profesional es el registro de aprobaciones EE en
formatos, envio de aprobaciones por correo segln corresponda y cargue de todos los
documentos EE en la carpeta SGDEA _ CONTRATISTA.

7. PRINCIPALES TIPOLOGIAS DE PQRS POR PROCESO

De las 4.654 PQRS gestionadas, el 91% estan concentrados en los siguientes tipos de
requerimientos:

e Derecho de peticion
e Derecho de peticion de informacion
e Derecho de peticion de consulta
e Queja
Grafica 9. Principales tipologias de PQRS
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fuente: Tipificador diario PQRS
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Grupo Convalidaciones

De las 2.210 PQRS gestionadas del proceso de Convalidaciones, el 99% estan concentradas en 4
tipologias:

e Derecho de peticion de informacion (53%)
e Derecho de peticion (18%)

e Derecho de peticion de consulta (16%)

e Recursos (12%)

Principales tipologias Convalidaciones
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Graficol0: Principales tipologias Convalidaciones - fuente: Tipificador diario PQRS

Grupo NUEVO SACES

De las 301 PQRS gestionadas del proceso de NUEVO SACES, el 95% estan concentradas en 2
tipologias:

e Derecho de peticion (77%)
e Derecho de peticion de informacion (18%)
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Graficoll: Principales tipologias Convalidaciones - fuente: Tipificador diario PQRS

Grupo INSPECCION Y VIGILANCIA

De las 1.820 PQRS gestionadas del proceso de Inspeccidn y vigilancia, el 95% estan concentradas
en 2 tipologias:

e Derecho de peticion (81%)
e Queja(14%)

Principales tipologias Inspeccidn y Vigilancia
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Grafico12: Principales tipologias Convalidaciones - fuente: Tipificador diario PQRS
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Conclusiones Tipificaciones
e Alta concentracién de tipologias especificas:

Del total de 4.654 PQRS gestionadas, el 91% se concentra en cuatro tipologias principales:
derecho de peticién, derecho de peticion de informacidn, derecho de peticiéon de consulta y
gueja. Esto evidencia que la mayor parte de las solicitudes estdn orientadas a obtener
informacién o aclarar inquietudes, lo que resalta la importancia de fortalecer los canales de
atencién y la claridad en la comunicacién institucional

e Grupo Convalidaciones:

En el proceso de Convalidaciones, de 2.210 PQRS gestionadas, el 99% corresponde a cuatro
tipologias: derecho de peticion de informacion (53%), derecho de peticién (18%), derecho de
peticion de consulta (16%) y recursos (12%). Este comportamiento refleja una alta demanda de
informacidon y orientacién sobre tramites, lo que sugiere la necesidad de optimizar la
disponibilidad de informacidn y guias claras para los usuarios.

e Nuevo SACES presenta tipologias homogéneas:

De las 301 PQRS gestionadas en el proceso Nuevo SACES, el 95% se concentra en dos tipologias:
derecho de peticion (77%) y derecho de peticidén de informacién (18%). Esto indica que la mayoria
de las solicitudes estan relacionadas con la comprension del sistema y sus procedimientos, lo que
plantea la oportunidad de reforzar la capacitacidén y los recursos informativos.

e Inspeccidn y Vigilancia enfocado en peticiones y quejas:

De las 1820 PQRS gestionadas, se agrupan en derecho de peticién (81%) y quejas (14%). Lo
anterior indica una alta interaccidn del publico con temas regulatorios y de control, demandando
informacidn, respuestas institucionales y manifestando inconformidades.

El analisis de las principales tipologias de PQRS gestionadas muestra una tendencia marcada hacia
solicitudes de informacidn y derechos de peticidn, lo que refleja la necesidad de mejorar la
claridad y accesibilidad de la informacién institucional. Asimismo, la presencia de quejas y
recursos en algunos procesos indica areas donde se debe reforzar la atencidén al usuario y la
transparencia en los procedimientos. Estas conclusiones orientan la importancia de implementar
estrategias de comunicacion mas efectivas, estandarizar respuestas y optimizar los tiempos de
gestion para garantizar una experiencia satisfactoria para la ciudadania.
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8. RESUMEN EJECUTIVO GESTION DE CALIDAD

Para el mes de octubre el Area de Calidad realizé los Monitoreos de calidad a diecinueve (19)
profesionales que apoyan la atencion y gestion de PQRS de la Subdireccion de Aseguramiento de
la Calidad (Apoyo a la Direccién de Calidad, Convalidaciones, Registro Calificado - Nuevo SACES),
del Consejo Nacional de Acreditacion — CNA y la Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia del
Ministerio de Educacién Nacional — MEN.

Estos monitores de calidad, permitieron evaluar y plasmar el 10% de la gestion diaria de cada
profesional, los Errores No Criticos- ENC y Errores Criticos - EC, encontrados en la atencidn y
gestidon de PQRS que han sido objeto de monitoreo en cada una de las areas; en los EC, se evalla
la precisién de Error Critico para el Usuario Final - ECUF, la precisién de Error Critico para el
Negocio - ECN y precision de Error Critico de Cumplimiento — ECC, como componentes diferentes,
conforme al registro del ARCHIVO INTEGRAL DE CALIDAD MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL
y el SCORE DE CALIFICACION PQRS_CYC_MEN, asi:

e Errores Criticos Evaluados en la Atencion a Comunicaciones Escritas - PQRS:
Error Critico para el Usuario Final - ECUF:

¢ Identifica motivo y/o consulta del usuario
e Brinda la informacidn correcta y completa
e Tiene buen trato y es amable

e Digitacidn, ortografia y redaccién

Errores Criticos Para el Negocio - ECN:
e Gestidn de la comunicacién
e Tipifica correctamente la gestion
e Adjunta los documentos en los sistemas
e Direcciona adecuadamente al ciudadano, funcionario y/o entidad
e Escala correctamente la comunicacion
e Realiza las correcciones solicitadas por el revisor

Errores Criticos de Cumplimiento — ECC:

e Brinda Informacién Confidencial
e Uso adecuado de las herramientas de trabajo

o FErrores No Criticos Evaluados en la Atencion a Comunicaciones Escritas - PQRS:
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Errores No Criticos — ENC:

e Seguridad y redaccién en la comunicacién

e Estructuray presentacion de la comunicacidn
e Lenguaje Claro y Positivo

e Personalizaciéon

9. MODELO DE CALIDAD DE ATENCION A PQRS

Se ha venido a aplicando el programa de calidad (anexo GP-PG053_Programa de Calidad MEN) el
cual es la guia para consolidar la informacién y la unificacién de los criterios de evaluacion, la
precision del monitoreo y su ejecucién por parte de los evaluadores correspondientes. Asi mismo
se documentaron los parametros de calidad esperados por el cliente dentro del proceso asignado
a C&C, control de procesos, entre otros.

Este modelo de calidad tiene como objetivo principal, aumentar la satisfaccion del cliente final y
mejora de la calidad del servicio, por medio de la deteccidn de forma objetiva de las principales
falencias y/u oportunidades de mejora en los Profesionales que apoyan la gestion de PQRS. De
igual manera, se centralizd por parte del Lider de Calidad, la evaluacién de calidad de las
diferentes dreas, aplicando un esquema de revisién preventiva, en lugar de correctiva, lo que
permitié, no solo determinar el desempeno adecuado de los Profesionales, sino también focalizar
las retroalimentaciones dadas a todas las instancias representativas del proyecto, como se podran
apreciar a continuacion:

9.1 Score de calificacion

A continuacién, se presenta el Score de Calificaciéon (anexo: Score Calificacion CYC MEN),
disefiado para garantizar el monitoreo permanente de la calidad en la gestidn y atencién de las
comunicaciones — PQRS asignadas por el MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL a C&C. Este
instrumento incluye los items a evaluar en el proceso, junto con su respectiva descripcion.

El Score de Calificacion se aplica de manera continua, considerando atributos criticos que, en caso
de error, invalidan la transaccién completa y se clasifican como Errores Criticos (EC). Por otro
lado, los errores que no afectan la validez total de la transaccion se registran como Errores No
Criticos (ENC).
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Tabla 3. Score de calificacién PQRS - Fuente: Modelo de calidad PQRS

9.2 Tipos de Monitoreo

En el mes de octubre se realizaron cuatrocientos noventa y cinco (495) monitoreos de calidad, de
forma remota, es decir, de forma aleatoria sobre base o matriz de tipificacion de la gestidn diaria
de cada profesional. Se incluyen en este informe el anexo monitoreos calidad que incluye la fecha
del monitoreo, nota, tipo de error, observaciones de calidad, hallazgos, andlisis causa y
compromisos sobre las oportunidades de mejora identificadas, (anexo Archivo Integral Ministerio
de Educacion Nacional octubre 2025).



//=
C&C

9.3 Indicadores y Umbrales de Aprobacion

Se define medicion de Error Critico Usuario final (ECUF), Error Critico Negocio (ECN), Error Critico
Cumplimiento (ECC) y Error no Critico (ENC), estableciendo los siguientes umbrales de

aprobacion:
| «Error —_— l/ -Error
Critico S Critico
Usuario . Negocio
Final %, (ECN)
| (ECUF) / | ;
— *“‘a:z;gsfzeﬁ 95,00%
} T
x| 7 i
. JoUL/6 v UUYo '/ B
-Error x _,s"érqor NO
Critico " Critico e Nota
Cumplimie -y _g (ENC) Global
. hto (ECC) *I

Grafico: Indicadores y umbrales de aprobacion - Fuente: Modelo de Calidad PQRS

10. ESTADISTICAS DE GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO

10.1 Resultados Generales Calidad

Los resultados que presentan a continuacién fueron monitoreos preventivos (aplicados al
personal nuevo durante el periodo de prueba) y no preventivos que se realizaron durante el mes
de octubre, como parte de la gestién de calidad; se tuvo en cuenta tanto los lineamientos
definidos en cada drea y concordancia con el Modelo de Calidad y el Score de Calificacién que se
ha venido aplicando.

Durante el mes de octubre, se efectuaron un total de cuatrocientos noventa y cinco (495)
monitoreos de calidad, cuatrocientos ochenta y cuatro (484) monitoreos de calidad no
preventivos y once (11) monitoreos de calidad preventivos; en promedio cada agente recibié
veintiséis (26) monitoreos de calidad, dejando una calificacion general promedio del equipo de
99,74%, los cuales se realizaron remotamente (sobre base):



Resultado Generales Calidad - MEN
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Grafico 14: Resultados Generales Calidad - MEN - Fuente: Archivo Integral Ministerio de Educacion Nacional octubre 2025

Del total de monitoreos preventivos efectuados, once (11), no se evidenciaron errores, donde

representaron el 100,00%, evidenciando los siguientes resultados:

Promedio de No critico

Promedio de Error Critico

Promedio de Error Critico | Promedio de Error Critico de

de Usuario Final de cumplimiento negocio
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
Nota promedio por tipo de error (Preventivos)
100.00% 100.00% 100.00% 100.00% . .
100.00% ® Promedio de No critico
99.00% B Promedio de Error Critico de
98.00% Usuario Final
. (]
= Promedio de Error Critico de
97.00% 1 i cumplimiento
96.00% Promedio de Error critico de
negocio
95.00%

Total

Tabla y Grafico 14: Nota Promedio por Tipo de Error (Preventivos) - Fuente: Archivo Integral Ministerio de Educacion Nacional octubre 2025

Del total de monitoreos no preventivos efectuados, cuatrocientos ochenta y cuatro (484), se

evidenciaron afectaciones en errores no criticos, errores de usuario final y de negocio, donde

representaron el 99,73%, comprobando los siguientes resultados:
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Promedio de Error Critico

Promedio de No critico de Usuario Final

Promedio de Error Critico
de cumplimiento

Promedio de Error Critico de
Negocio

99,54% 99,59%

100,00%

99,86%

Nota promedio por tipo de error (No preventivos)

100.10%
100.00%
99.90%

100.00%

99.80%
99.70%
99.60%
99.50%
99.40%
99.30%

99.20%
Total

M Promedio de No critico

99.86%

M Promedio de Error Critico de Usuario

Final

= Promedio de Error Critico de

cumplimiento

Promedio de Error critico de negocio

Tabla y Grafico 15: Nota Promedio por Tipo de Error (No preventivos) - Fuente: Archivo Integral Ministerio de Educacidn Nacional octubre 2025

10.2. Promedio de Monitoreos por Profesional

Para el mes de octubre se efectué un promedio aproximado de veintiséis (26) Monitoreos
mensuales, teniendo en cuenta el 10% de la gestidn diaria asignada por drea a cada profesional,
logrando identificar a través de estos, sus principales fortalezas y oportunidades de mejora:

Nombre Profesional

Cantidad de
Monitoreos

Promedio
Mensual %

Ana Graciela Barbosa Villalobos 31 100,00%
Andrés Felipe Silva Martinez 21 100,00%
Cesar Rodrigo Garcia 23 100,00%
Cristian Enrique Benitez Rodriguez 23 100,00%
Daniela Murillo Solano 13 100,00%
Erika Natalia Ramirez Herrera 40 99,38%
Henry Eduardo Padilla Castilla 21 100,00%
Ingrid Carolina Monsalve Quintero 40 100,00%
Jesus David Hernandez Fernandez de Castro 19 100,00%
Juan José Santoya Medina 31 99,80%
Juan Sebastian Suarez Morales 17 100,00%
Laura Juliana Rueda Duran 20 99,69%
Laura Ximena Sandoval Galindo 21 99,50%
Maira Alejandra Rodriguez Losada 38 99,51%
Maria José Uribe Medina 37 99,10%
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Natalia Cafién Betancourt 39 99,41%
Quira Alejandra Herrera Camelo 17 100,00%
Valentina Castillo Rondén 18 100,00%
Yenny Maribel Duran Ovejero 26 99,76%

Total General 495 99,74%

Tabla 4. Promedio Mensual de Monitoreos por Profesional - Fuente: Archivo Integral Ministerio de Educacion Nacional octubre
2025

10.3. Promedio de Precision de Errores

Se presenta a continuacidn el porcentaje de precisién de errores (tanto criticos como no criticos),
evaluados durante el proceso de monitoreo del mes de octubre, relacionando de esta forma la
cantidad de evidencias encontradas y la participacidon relevante en los diferentes items
identificados en cada uno de los monitoreos:

ore Variable
> D A€ U O D d
0O PO ' ! O
Error no critico 1970 10 99,49%
Seguridad y redaccién en la comunicacion 492 3 99,39%
Estructura y presentacion de la comunicacion 489 6 98,79%
Lenguaje Claro y Positivo 495 0 100,00%
Personalizacion 494 1 99,80%
Error Critico de Usuario Final 1972 8 99,60%
Identifica motivo y/o consulta del usuario 495 0 100,00%
Brinda la informacion correcta y completa 495 0 100,00%
Tiene buen trato y es amable 495 0 100,00%
Digitacidn, ortografia y redaccion 487 8 98,38%
Error critico de negocio 2966 4 99,87%
Gestion de la comunicacién 491 4 99,19%
Tipifica correctamente la gestidn 495 0 100,00%
Adjunta los documentos en los sistemas 495 0 100,00%
Direcciona adecuadamente al ciudadano,
funcionario y/o entidad 495 0 HOTILY
Escala correctamente la comunicacion 495 0 100,00%
Realiza las correcciones solicitadas por el revisor 495 0 100,00%
Error Critico de cumplimiento 990 0 100,00%
Brinda Informacion Confidencial 495 0 100,00%
Uso adecuado de las herramientas de trabajo 495 0 100,00%
Total Nota Global 99,74%

Tabla 5. Promedio de precisidn de errores - Fuente: Archivo Integral Ministerio de Educacién Nacional octubre 2025
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10.3.1. Oportunidades de Mejora

De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla “Promedio de precisiéon de errores” se
encontraron veintidds (22) incidencias, donde la principal afectacion con relacion a los errores no
criticos, estan enfocados en la Estructura y Presentaciéon de la Comunicacién, Seguridad y
redaccidn en la Comunicacién y la Personalizacidn, items en los cuales se identificaron hallazgos
en la gestion como por ejemplo: falta de coherencia en la redaccidn, por el no uso de conectores
que generen una buena redaccidn y lenguaje claro en las comunicaciones, omision y/o uso de
espacios innecesarios entre parrafos o palabras y uso correcto de la sangria o justificacién a la
margen del documento.

Con relacién a los errores criticos, se evidenciaron afectaciones de Usuario Final y de Negocio,
principalmente en Digitacién, Ortografia y Redaccién, falencias enfocadas en mensajes
redundantes o en un tono negativo, uso incorrecto de las mayusculas y minusculas y uso correcto
de conectores para dar transmitir un lenguaje claro y coherente, que generen una experiencia al
peticionario. Asi mismo se afectd el item de Gestion de la Comunicacién, relacionado en la
omisién o relacién correcta del asunto conforme a lineamientos del area, omisidn en el mensaje
introductorio para dar inicio al cuerpo del mensaje y generar empatia y cercania con el ciudadano.

De las oportunidades identificadas, se enviaron doce (12) retroalimentaciones, a través de correo
electrénico con el propdsito de informar sobre las oportunidades de mejora y las
recomendaciones practicas desde el area de calidad, y cumplir a cabalidad con la gestién de PQRS.
(ver anexo Archivo Integral Ministerio de Educacidon Nacional octubre 2025); de igual forma se
realizaron dos (2) sesiones sincronicas para enfatizar en las fortalezas y oportunidades en la
gestion realizada.

10.3.2. Fortalezas

De acuerdo con los resultados y a la evaluacidn en la gestion de los radicados, se pudo resaltar la
excelente gestién en la validacion, desarrollo y estructura visual en cada proyecto de respuesta,
ademas de demostrar:

e Empatiay cordialidad en cada contexto y pregunta realizada por los ciudadanos.

e Se brinda informacién clara, correcta y completa, haciendo uso de las plantillas
establecidas en cada area.

e Correcta validacion de los datos basicos personales y de contacto.

e Enfoquey personalizacion en la proyeccién de cada respuesta
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11. ESTADISTICAS DE LA GESTION DE FORMACION Y CAPACITACION

11.1. Temas Abordados por Area

En octubre se realizaron diferentes capacitaciones técnicas en los diferentes frentes por parte del

Ministerio de Educacion Nacional, especificamente por parte de Supervisién, Calidad, Formacién

C&C, sobre los cuales se abordaron los siguientes temas clave:

Supervision: se realizaron nuevas retroalimentaciones por parte de la supervisora, con
relacion al registro del tipificador y el cargue de los proyectos de respuestas gestionadas
diariamente para efectos de auditoria y calidad y actividad de integracion equipo de PQRS:
Reunidén equipo PQRS MEN CYC | Reunidn- Unirse | Microsoft Teams

Calidad: El dia 6 y 10 de octubre se realiza sesién sincrénica para realizar la
retroalimentacidn de calidad a las profesionales Erika Ramirez y Maria José Uribe, por las
oportunidades de mejora identificadas por el drea y mediante los monitoreos de calidad:

Retroalimentacién y Refuerzo Error Critico RAD 2025-ER-0436767 | Reunidn- Unirse |
Microsoft Teams

Retroalimentacién y Refuerzo: Erika Ramirez vy Maria José Uribe | Reunién- Unirse |

Microsoft Teams

Asi mismo el Lider de Calidad, asistié a la capacitacion de FORMADOR DE FORMADORES
(INTELIGENCIA EMOCIONAL / MANEJO DEL ESTRES): FORMADOR DE FORMADORES
(INTELIGENCIA EMOCIONAL / MANEJO DEL ESTRES) | Reunidn- Unirse | Microsoft Teams
y a la capacitacién desarrollada por la Subdireccién de Relacionamiento con el Ciudadano:

“Ganemos Confianza en cada Encuentro con la Ciudadania, Cultura del servicio y
Relacionamiento con la Ciudadania”- Ganemos Confianza en cada Encuentro con la

Ciudadania | Chat de reunién | Microsoft Teams

Registro Calificado - Nuevo SACES: Se realizaron mesas de trabajo, con el fin de alinear
temas, socializar los rechazos, en un espacio para resolver dudas o inquietudes en la
gestidon de PQRS, reportadas (ver anexo Registro General de Asistencia a Capacitaciones
MEN_ C&C v2), programadas por el drea encargada - Acompafiamiento Equipo PQRS |

Reunién- Unirse | Microsoft Teams, y Registro de Capacitaciones MEN — C&C -
https://forms.office.com/r/pF85hrOLD8?origin=IprLink.



https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_NTRjOTFmNDEtMTZmNC00ZWZhLThmOGUtMTMxZTZkNjhlMTc1%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%2231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%22%2c%22Oid%22%3a%22084bf0db-083e-4dde-99d8-cd5609befc0b%22%7d
https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_YTlhYmE5MzUtMjJhZi00NzBhLWE5YTgtOGYwMDdjNDRhOGY1%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%2231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%22%2c%22Oid%22%3a%22a23c3142-4d24-4a92-bd68-dce1c09026e4%22%7d
https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_YTlhYmE5MzUtMjJhZi00NzBhLWE5YTgtOGYwMDdjNDRhOGY1%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%2231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%22%2c%22Oid%22%3a%22a23c3142-4d24-4a92-bd68-dce1c09026e4%22%7d
https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_MTk4ZjQ5NmUtODJjMC00ZWJkLTg5NGMtMTI5NzA2YWMyODNi%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%2231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%22%2c%22Oid%22%3a%22a23c3142-4d24-4a92-bd68-dce1c09026e4%22%7d
https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_MTk4ZjQ5NmUtODJjMC00ZWJkLTg5NGMtMTI5NzA2YWMyODNi%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%2231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%22%2c%22Oid%22%3a%22a23c3142-4d24-4a92-bd68-dce1c09026e4%22%7d
https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_MDkxYzI2ZjQtYTAzZC00MDc2LTg1MjQtZmUwMzA2ZTBlYjNh%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%22f1f835af-7287-4453-a564-fca7ee9fbf36%22%2c%22Oid%22%3a%22669af914-c0e1-4cc2-a50c-2b3e18bb5d6b%22%7d
https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_MDkxYzI2ZjQtYTAzZC00MDc2LTg1MjQtZmUwMzA2ZTBlYjNh%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%22f1f835af-7287-4453-a564-fca7ee9fbf36%22%2c%22Oid%22%3a%22669af914-c0e1-4cc2-a50c-2b3e18bb5d6b%22%7d
https://teams.microsoft.com/l/chat/19:meeting_MjkyYjc4YWItODQ0OC00ODJhLWE2ZDgtMWY1MDgwYjFiMGI2@thread.v2/conversations?context=%7B%22contextType%22%3A%22chat%22%7D
https://teams.microsoft.com/l/chat/19:meeting_MjkyYjc4YWItODQ0OC00ODJhLWE2ZDgtMWY1MDgwYjFiMGI2@thread.v2/conversations?context=%7B%22contextType%22%3A%22chat%22%7D
https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_Yzc3MTNiYmMtYTkxNC00N2VmLTg5YzktN2VjM2YyNWE0YWJi%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%2231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%22%2c%22Oid%22%3a%2293276a0b-696a-4e28-a057-baaaabd50b22%22%7d
https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_Yzc3MTNiYmMtYTkxNC00N2VmLTg5YzktN2VjM2YyNWE0YWJi%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%2231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%22%2c%22Oid%22%3a%2293276a0b-696a-4e28-a057-baaaabd50b22%22%7d
https://forms.office.com/r/pF85hr0LD8?origin=lprLink
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Fecha Capacitacion

17/10/2025
20/10/2025
22/10/2025

e Inspeccion y Vigilancia: En este frente se desarrollé por parte del coordinador del area
brindando indicaciones para la gestion de PQRS y reunion presencial con el equipo. Se
relacionan las siguientes fechas reportadas (ver anexo Registro General de Asistencia a
Capacitaciones MEN_ C&C v2), programadas por el drea encargada,
https://forms.office.com/r/pF85hrOLD8?origin=IprLink.

Fecha Capacitacion

20/10/2025

e Convalidaciones: Se realizaron mesas de trabajo, con el fin de alinear temas, socializar los
rechazos, en un espacio para resolver dudas o inquietudes en la gestién de PQRS,
reportadas (ver anexo Registro General de Asistencia a Capacitaciones MEN_ C&C v2),
programadas por el drea encargada - Mesa de trabajo convalidaciones | Reunién- Unirse
|  Microsoft Teams, y Registro de Capacitaciones MEN - C&C -
https://forms.office.com/r/pF85hrOLD8?origin=IprLink.

Fecha Capacitacion

10/10/2025

17/10/2025

20/10/2025
28/10/2025

o Consejo Nacional de Acreditacion — CNA, Convalidaciones y Registro Calificado - Nuevo
SACES: No registra actividades para el mes, teniendo en cuenta que estuvieron enfocadas
a las capacitaciones programadas por C&C, Supervisién y Calidad.


https://forms.office.com/r/pF85hr0LD8?origin=lprLink
https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_ZTNjZjI3NWQtODc3Yy00MmM2LTlkOGYtMTUyMTJmMmY1ZmVh%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%2231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%22%2c%22Oid%22%3a%22084bf0db-083e-4dde-99d8-cd5609befc0b%22%7d
https://teams.microsoft.com/l/meetup-join/19%3ameeting_ZTNjZjI3NWQtODc3Yy00MmM2LTlkOGYtMTUyMTJmMmY1ZmVh%40thread.v2/0?context=%7b%22Tid%22%3a%2231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%22%2c%22Oid%22%3a%22084bf0db-083e-4dde-99d8-cd5609befc0b%22%7d
https://forms.office.com/r/pF85hr0LD8?origin=lprLink
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La formacién por parte del Ministerio de Educacién Nacional y del Equipo C&C, generd la siguiente
participacién en las diferentes areas:

Cantidad Promedio
Participaciones Participacion

Inspeccion y Vigilancia 5 36,36%
Convalidaciones 4 27,27%
Nuevo SACES 3 21,21%
Direccion de Calidad 2 9,09%
Calidad 2 6,06%
Total general 16 100,00%

Tabla 6. Total, de sesiones por area - Fuente: Registro General de Asistencia a Capacitaciones MEN_ C&C v2

Participacion sesiones por los diferentes frentes de trabajo.

Cantidad Sesiones

Inspeccion y
Vigilancia
25%

Grafico. Participacion sesiones por area - Fuente: Registro General de Asistencia a Capacitaciones MEN_ C&C v2

Durante el mes de octubre, se ejecutaron en total dieciséis sesiones (16) de capacitacion en
acompafnamiento con el personal del MEN y C&C. (Ver anexo Registro General de Asistencia a
Capacitaciones MEN_ C&C v2).

El tiempo de capacitaciéon estuvo comprendido durante el periodo del 1° al 31 de octubre, en el
cual los profesionales asistieron a las diferentes capacitaciones conforme a las areas que
pertenecen, como se puede observar a continuacidn se visualizan los tiempos promedio en horas,
durante este periodo por cada area, informacidon que se complementa en el documento adjunto
- Registro General de Asistencia a Capacitaciones MEN_ C&C v2:
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Tiempo Promedio Capacitacion

M Calidad

m Convalidaciones

5
4
Direccion de
Calidad
Inspeccion y
Vigilancia
NN R 1
0

9/10/2025 10/10/2025 15/10/2025 16/10/2025 17/10/2025 20/10/2025 22/10/2025 28/10/2025
Fecha Capacitacion

N W

Tiempo de Capacitacion
[y

Grafico 16: Tiempo promedio capacitacidn - Fuente: Registro General de Asistencia a Capacitaciones MEN_ C&C v2
10.2. Capacitaciones Regulatorias C&C

Por parte del area de formacién de C&C, durante el mes de octubre, se desarrollaron
capacitaciones regulatorias con una participacion del 100%, relacionadas con el Sistema de
Administracion de Riesgo Operativo — SARO y Toma de Decisiones y Resolucion de Conflictos -
Servicio, esta ultima genero un resultado positivo promedio del 98%, se reforzaron temas
conforme a la normatividad vigente (Ley 1755 de 2015 y Decreto 1166 de 2016) y como derecho
constitucional (ver anexo Capacitaciones Regulatorias Participacién Individual octubre).

SARO - SISTEMA DE

ADMINISTRACION DE RIESGO TOMA DE DECISIONES Y RESOLUCION

NOMBRE COMPLETO Ml OPERATIVO (OCTUBRE) DE CONFLICTOS - SERVICIO (OCTUBRE)

= 10 10
= 9 10
= 10 10
= 10 10
= 10 10
= 9 10
= 10 10
= 10 10
= 10 10
s 10 10
= 10 10
= 10 10
= 10 10
= 10 10
s 9 10
s 9 10
= 10 10
= 8 10
= 10 10
= 10 10
= 10 10

Tabla 7. Seguimiento regulatorias por campafia - participacidn individual - Fuente: Participacién Regulatorias CYC
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10.3. Evaluacion de Conocimientos

Por parte del drea de calidad se desarrolld la evaluacién de conocimiento al equipo en general,
incluyendo temas relacionados con la normatividad vigente para dar respuestas a las PQRS, los
tipos de requerimientos y su tiempo legal de respuesta, validacion del paso a paso para gestionar
una PQRS a través de la pagina del Ministerio, uso correcto de las plataformas de gestidn
documental y de consulta, asi como temas generales sobre el modelo de calidad de C&C,
implementado durante el mes de octubre.

Las tematicas abordadas se evaluaron a través de preguntas con opcidon multiple con el propdsito
de identificar los refuerzos necesarios y los planes de accion junto con el apoyo de formacién para
el mes de octubre. El resultado promedio general de la nota fue del 94%; indicador positivo que
demuestra la preparacién realizada desde calidad al equipo en la mayoria de los temas evaluados
durante el mes.

Sin embargo, la evaluacién también nos permite identificar oportunidades de mejora que son
clave para seguir fortaleciendo nuestro trabajo:

e Aspectos de calidad: Se evidencié desconocimiento en temas relacionados con los tipos
de errores y el umbral de calidad, fundamentales para garantizar la correcta aplicaciéon de

los lineamientos.

e Requisitos generales de las solicitudes (PQRS): Es necesario reforzar el conocimiento
sobre los criterios y condiciones que aplican a cada tipo de solicitud, para asegurar
respuestas mas precisas y alineadas a la normativa.

Profesional Calificacion

MURILLO SOLANO DANIELA 100%
BARBOSA VILLALOBOS ANA GRACIELA 100%
CASTILLO RONDON VALENTINA 100%
URIBE MEDINA MARIA JOSE 100%
MONSALVE QUINTERO INGRID CAROLINA 100%
HERNANDEZ FERNANDEZ DE CASTRO JESUS DAVID 100%
BENITEZ RODRIGUEZ CRISTIAN ENRIQUE 100%
RAMIREZ HERRERA ERIKA NATALIA 100%
DURAN OVEJERO YENNY MARIBEL 100%
RUEDA DURAN LAURA JULIANA 100%
SANTOYA MEDINA JUAN JOSE 100%
RODRIGUEZ LOSADA MAIRA ALEJANDRA 100%
PADILLA CASTILLA HENRY EDUARDO 90%
SANDOVAL GALINDO LAURA XIMENA 90%
SILVA MARTINEZ ANDRES FELIPE 90%
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HERRERA CAMELO QUIRA ALEJANDRA 80%
CANON BETANCOURT NATALIA 80%
SUAREZ MORALES JUAN SEBASTIAN 80%
GARCIA CESAR RODRIGO 70%

TOTAL 94%

Tabla 8. Resultado General Evaluacion de Conocimientos octubre - Fuente: Resultados Evaluacidon de Conocimientos.

Este analisis nos brinda la oportunidad de planificar acciones de capacitacion especificas que nos
permitan cerrar estas brechas y consolidar la excelencia en este indicador, acciones donde se
disefiaran estrategias de refuerzo especificas para los profesionales que requieren apoyo o
refuerzo adicional, mediante capacitaciones y actividades de refuerzo enfocadas en los temas
relacionados anteriormente.

Resultados Plan de Accion de Octubre:

RESULTADOS PDA FORMACION — OCTUBRE

Diagndstica ., Fecha de |Seguimientoy Resultado
» Plan de accion = Recursos Responsable . . Estado
Evaluacion Compromiso Evaluacion  Esperado
Analisis de Consulta de L,
., . Aplicacion de
resultados de la [Sesion de la pagina

., . ., evaluacioén de
evaluacion de  [retroalimentacion |web del L
. . L conocimientos,
conocimientos [de evaluacidon de [Ministerio L
similar para el

de septiembre [conocimiento de L
- mes de octubre | Se mejor6 el
2025; donde se Educacion L
I . indicador de
identificaron i L
Lider de formaciodn,
errores en: La .
., Uso de Calidad y 14/10/2025 pasando de |Complet
comprension de .
lect guias, Profesionales | 21/10/2025 un 81% al o
ectura,
) infografias y PQRS Informe de 94% en el
conceptos Evaluaciones )
L i . |videos progreso y mes de
basicos de los  [formativas al final cati troalimentaci | octubre
. explicativos retroalimentaci
tipos de PQRSy [de cada sesi6n P o
5 . enfocados on individual
énfasis en los
en los temas

conceptos claves
del modelo de
calidad de C&C.

de refuerzo




Plan de Accion Noviembre:

Diagndstica
Evaluacion

Analisis de
resultados de la
evaluacion de
conocimientos de
octubre 2025;
donde se
identificaron errores
en: Aspectos de
Calidad y Requisitos
generales de las
solicitudes (PQRS).

Plan de
accion

Sesion de
retroalimentac
ion de
evaluacién de
conocimiento

PDA FORMACION — NOVIEMBRE

Recursos | Responsable

Consulta de
la pagina
web del
Ministerio
de
Educacion

Uso de
guias,
infografias y
videos
explicativos
enfocados
en los temas
de refuerzo

Lider de
Calidad y
Profesionales
PQRS

Fecha de

10/11/2025
17/11/2025

Seguimientoy Resultado
Compromiso Evaluacion

Aplicacion de
evaluacién de
conocimientos,
similar para el
mes de octubre

Informe de
progreso y
retroalimentaci
on individual

Esperado

Mantener o
Mejorar el
indicador de
formacion al
100%

Estado

En
progreso

11. PLANES DE ACCION CALIDAD

item Afectado

. Accidn Preventiva
Causa Raiz

o Correctiva

PDA Octubre

Responsable

Resultados planes de accion de calidad - octubre

Fecha
Compromiso

Indicador
de Mejora
Esperado

Resultado
Esperado

Estado de

Avance




Gestion de la
comunicacion
(99,14%) (4
Afectaciones)

Falta de
revision
cruzada antes
del envio

Lider de
Calidad

15 de octubre

Reduccidon de
errores en la
gestidn:
Aumenta el
indicador en
99,19%, se
valida a través
de los
monitoreos la
validacion
previa a
revision.

Completo




Digitacion,
ortografiay
redaccion
(99,57%) (2
Afectaciones)

Errores
tipograficos
por falta de

revision

Socializary
garantizar los
permisos para el
Uso obligatorio de
correctores
automaticos y
doble revision
(como Spellboy,
Languagetool)

Lider de
Calidad

10 de octubre

>99,7%

%

C&C

Disminucién
de errores
ortograficos:
Se evidencia
una
disminucion en
el indicador
pasado a un
98,38% con 8
afectaciones;
pendiente
permisos
Correctores
Ortograficos

En
progreso

Tabla 9. Resultados Plan de Accién octubre 2025 - Fuente: Archivo Integral Ministerio de Educacidn Nacional octubre 2025

Teniendo en cuenta los resultados de calidad del mes de octubre, se plantea el siguiente plan de
accion, buscando acciones correctivas y/o preventivas en la gestion de respuestas a las PQRS de
cada una de las dreas, buscando como objetivo la calidad sostenible en cada profesional y la

disminucion del indicador de calidad, que brindardn mas precision y enfoque en las
oportunidades de mejora que se evidencien durante el mes de noviembre:

Planes de accidn de calidad - Noviembre:

item Afectado

Seguridad y
redaccion en la

comunicacion

Causa Raiz

Redaccion
ambigua o
poco clara,

Accion
Preventiva o
Correctiva

Responsable

Lider de
Calidad

Fecha

Compromiso

Indicador
de Mejora
Esperado

>99,6%

Resultado
Esperado

Mensajes mas
precisos y
seguros

Estado de
Avance

En
progreso
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(99,39%) (3 uso de refuerzo durante
Afectaciones) conectores el mes de
Omisiones noviembre y
Personalizacion S C cor;]folzme 2108 Mejora en la
registro del EllEReR Lider de . . En
(99,80%) (1 A identificados en Calidad >99,9% consistencia S
Afectaciones) RRE |Z:I los monitoreos operativa
peticién de calidad.
Disminucién de
errores
ortograficos y de
redaccion, se
vienen
Socializar y *6/11/2025 compartiendo
garantizar los (Taller uso de herramientas de
Digitacion, Errores permisos para el Lider de conectores y apoyo para la
ortografiay ortogréficosy | Uso obligatorio Calidad redaccion) mejora en la En
redaccion gramaticales de correctores S >99,7% redaccion y se T
(98,38%) por falta de automaticos y cac *Diaria o realiza taller
(8 Afectaciones) revision doble revision Conforme al sobre el uso de
(como Spellboy, % de conectores y
Languagetool) afectacion redaccion,
talleres que se
realizaran
paulatinamente
durante el mes
de noviembre
Gestion de la Falta de *Diaria o Reduccién de
comunicacion validacion Monitoreos Lider de Conforme al > 99.5% errores en la En
(99,19%) previa antes Focalizados Calidad % de - ., progreso
(4 Afectaciones) del envio afectacion gestion

Tabla 10. Plan de Accién noviembre 2025 - Fuente: Archivo Integral Ministerio de Educacidn Nacional octubre 2025

Plan de Accién Especial - Area de Nuevo SACES:

Teniendo en cuenta las observaciones realizadas en el informe presentado por el equipo Nuevo
SACES, se presenta a continuacion las acciones a realizar durante el mes de noviembre, por parte

de la supervisién y Lider de Calidad.

Es por esta razdon que, con base a las inconformidades sefialadas a continuacién, se ha

estructurado un plan de accidn integral que busca corregir las falencias detectadas, fortalecer las
competencias del equipo y asegurar una mejora sostenida en los procesos del tiempo establecido
en el contrato. A continuacidén, se presentan las principales lineas de trabajo que se
implementaran y un cuadro adjunto con las acciones propuestas, responsables, tiempos vy

seguimientos a implementar:




Inconformida

Descripcion del

Plan de

Tiempo

guia.

Accidén Responsable(s) Seguimiento
d Principal Problema . Estimado
P Calidad C&C
- *Banco de . Validacion diaria de las
Solicitudes mal Equipo Nuevo
Falta de i Preguntas respuestas conforme
- analizadas, A i 2 SACES - MEN + .
analisis Validacion , . al Score de Calidad
funcional respuestas de vid Lider de calidad .
‘Bl funcional y erréneas e videos C&C + Diario | |ncrementar el % por
reprocesos ! rabados )
P tant reprocesos & bre tem Profesionales parte Qe los
constantes frecuentes. sobre temas de C&C profesionales de las
o vistos respuestas aprobadas
*Seguimiento
. diario de las
Mensajes por . .
interacciones Implementar una
Falta de WhatsApp no ,
. . via WhatsApp cultura de
respuesta en |atendidos ni el . - C .
2 . Solicitud Supervisor C&C Diario comunicacion activa a
canales de respondidos .
.., hasta tercer través de los canales
comunicacion | oportunamente .
llamado en el de comunicacién
chat para dar
respuesta
*Validar
plantillas
oficiales de
respuesta, lo
cual es
necesario que
se
encuentren Validacién del uso
sin restriccion correcto de las
., ara evitar lantillas junto con los
Redaccién P p . J
. errores al lineamientos de
incorrecta, . ,
. ) momento de | Equipo Nuevo forma, a través de los
Errores en informacién . . .
, copiary pegar | SACES - MEN + monitoreos de calidad.
| correos y erronea, , . Semanal
., . en el Lider de calidad
comunicacion | edicion .
) . proyecto de C&C Tener una copia de
inapropiada de .
respuesta seguridad de
respuestas.
generado en repuestas aprobadas
SGDEA. por la subdireccién
* Revisar las como guia
peticiones
aprobadas
por la
subdireccién
con el fin de
tener una
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* Es
importante
alertar la
asignacion de
este tipo de
solicitudes
que
compromete
nal MEN vy los
., tiempos de
Accidn legal P
. respuesta .
interpuesta por Generar Equipo Nuevo * Seguimiento
Tutela por una IES, sin SACES - MEN + . & v
. |unacultura . Inmediato | control por parte de la
respuesta consulta previa Supervisor C&C . .. .
. . de , /Diario supervisién y calidad
incorrecta del Equipo comunicacion + Lider de C&C
Nuevo SACES ~ | ¢ ! calidad C&C
MEN ae ,
importancia
alta con este
tipo de
solicitudes,
remitir correo
con
importancia
alta y copiar
al supervisor
de PQRS.
*Establecer
una alerta
para
Rebortes sin actualizacion
Falta de port de bases de Supervision ¥ o
.., actualizar por Seguimiento y
actualizacion , datos. C&C+
mas de un mes, |, . Semanal | control por parte de la
de bases de sin trazabilidad Generar Profesionales supbervisidn C&C
datos llamado de de C&C P
clara. .
atencion en
las mesas de
trabajo
semanales
25 mesas de *Apoyo en la
ayuda respuesta por
Mesas de pendientes de | parte de las . * Seguimiento y
. Supervisién
ayuda sin meses personas del C&C Semanal | control por parte de la
gestionar anteriores, sin | MEN para supervisién C&C
atencion de los | poder cerrar
meses de los casos.
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agosto,
septiembre y
octubre (por
parte del
Equipo de C&C)

Respuestas *Monitoreos

, . Validacién diaria del
generales, sin | Focalizados

!!espue.stas instrucciones “Talleres on , . uso. corr.ecto de las
u:npremsas o claras, edaccion bor Lider Calidad Diario pIath|IIas J.unto con los
sin sustento solicitudes de P C&C lineamientos de
técnico parte de C&C forma, a través de los

reproceso en en el mes de

. monitoreos de calidad.
casos abiertos. | noviembre.

12. RESULTADOS Y PROXIMAS ACCIONES SOBRE LA GESTION DE CALIDAD Y FORMACION
e (Calidad

En aras de fortalecer las habilidades integrales de los profesionales, las capacitaciones
anteriormente mencionadas (ver punto 11. ESTADISTICAS DE LA GESTION DE FORMACION Y
CAPACITACION) generaron un impacto en la evaluacién de conocimientos y en los resultados de
calidad, puesto que estos espacios generan uniformidad en las respuestas y disminucién en los
rechazos generados por cada area.

Se focalizaron los monitoreos preventivos en la estructura y presentacidn de la comunicacién, en
los lineamientos de forma de cada area y en las reglas generales de ortografia y redaccién; asi
mismo, auditorias focalizadas en los profesionales con mas afectaciones en estos items evaluados
o identificados.

Durante el mes de octubre, se socializaron infografias relacionadas a la comunicacién efectiva,
derecho de peticidon en Colombia, redaccidon y ortografia (Colocacién Pronominal de pronombres)
y Resolucion 15908 de 14 de agosto de 2017, por medio de la cual el Ministerio de Educacion
Nacional regula la recepcién y atencidn de las PQRS.

Se realizardn talleres y monitoreos focalizados, con relacidon a los rechazos mas frecuentes
identificados por el drea y en los monitoreos de calidad.

e Formacion

En las sesiones generadas, especialmente por el drea de formacién de C&C, se desarrollaron
temas enfocados en la en servicio a la ciudadania.

Se realizard socializaran herramientas en comunicacién, efectiva, lenguaje claro y reglas de
redaccidn al equipo, con el fin de generar un impacto positivo en la gestidon de las Comunicaciones
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13. ASPECTOS RELEVANTES SOBRE LA GESTION DE PQRS

e Contratacion de personal

No aplica para este mes

e Novedades Contractuales

No aplica para este mes

e Asistencia a Capacitaciones

Se adjunta el archivo en Excel con el registro de asistencia a las diferentes capacitaciones.
https://mineducaciongovco-

my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Flubenavides%5Fext%5Fmineducacion%5Fgov%5
Fco%2FDocuments%2FCYC%2FCALIDAD%2FFormaci%C3%B3n%2FMEN%2FRegistro%20Gen
eral%20de%20Asistencia%202025&viewid=fd8f5364%2D58ec%2D4064%2D9083%2Dd4736
47fb6la&source=waffle

e Documentos para facturacion

Se adjuntan a este informe los documentos requeridos para el proceso de facturacion

e Otros aspectos generales

Los agentes profesionales registran su productividad diaria en el Tipificador Web, lo que
permite la optimizacién del proceso y la generacidon de informes con mayor asertividad.
https://mineducaciongovco-

my.sharepoint.com/:x:/r/personal/lubenavides ext mineducacion gov co/ layouts/15/Doc
.aspx?sourcedoc=%7B79905C6F-9E68-43F9-9139-
4DB2ESEE308C%7D&file=Matriz%20tipificador%20PQRS%20MEN.xIsx&action=default&mob
ileredirect=true

Se brinda apoyo y acompafiamiento en las diferentes actividades designadas por la
Subdireccién

Se realizan las diferentes mesas de trabajo, con el fin de identificar oportunidades de mejora
y resolver las inquietudes presentadas por el equipo

Todos los lunes mesas de trabajo con el equipo de convalidaciones.
https://teams.microsoft.com/dl/launcher/launcher.html?url=%2F %23%2F|%2Fmeetup-
join%2F19%3Ameeting ZTNjZjI3NWQtODc3YyOOMmMM2LTIKOGYtIMTUYMTImMMmMY1ZmVh%



https://mineducaciongovco-my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Flubenavides%5Fext%5Fmineducacion%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FCYC%2FCALIDAD%2FFormaci%C3%B3n%2FMEN%2FRegistro%20General%20de%20Asistencia%202025&viewid=fd8f5364%2D58ec%2D4064%2D9083%2Dd473647fb61a&source=waffle
https://mineducaciongovco-my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Flubenavides%5Fext%5Fmineducacion%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FCYC%2FCALIDAD%2FFormaci%C3%B3n%2FMEN%2FRegistro%20General%20de%20Asistencia%202025&viewid=fd8f5364%2D58ec%2D4064%2D9083%2Dd473647fb61a&source=waffle
https://mineducaciongovco-my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Flubenavides%5Fext%5Fmineducacion%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FCYC%2FCALIDAD%2FFormaci%C3%B3n%2FMEN%2FRegistro%20General%20de%20Asistencia%202025&viewid=fd8f5364%2D58ec%2D4064%2D9083%2Dd473647fb61a&source=waffle
https://mineducaciongovco-my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Flubenavides%5Fext%5Fmineducacion%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FCYC%2FCALIDAD%2FFormaci%C3%B3n%2FMEN%2FRegistro%20General%20de%20Asistencia%202025&viewid=fd8f5364%2D58ec%2D4064%2D9083%2Dd473647fb61a&source=waffle
https://mineducaciongovco-my.sharepoint.com/my?id=%2Fpersonal%2Flubenavides%5Fext%5Fmineducacion%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2FCYC%2FCALIDAD%2FFormaci%C3%B3n%2FMEN%2FRegistro%20General%20de%20Asistencia%202025&viewid=fd8f5364%2D58ec%2D4064%2D9083%2Dd473647fb61a&source=waffle
https://mineducaciongovco-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/lubenavides_ext_mineducacion_gov_co/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B79905C6F-9E68-43F9-9139-4DB2E5EE308C%7D&file=Matriz%20tipificador%20PQRS%20MEN.xlsx&action=default&mobileredirect=true
https://mineducaciongovco-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/lubenavides_ext_mineducacion_gov_co/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B79905C6F-9E68-43F9-9139-4DB2E5EE308C%7D&file=Matriz%20tipificador%20PQRS%20MEN.xlsx&action=default&mobileredirect=true
https://mineducaciongovco-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/lubenavides_ext_mineducacion_gov_co/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B79905C6F-9E68-43F9-9139-4DB2E5EE308C%7D&file=Matriz%20tipificador%20PQRS%20MEN.xlsx&action=default&mobileredirect=true
https://mineducaciongovco-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/lubenavides_ext_mineducacion_gov_co/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B79905C6F-9E68-43F9-9139-4DB2E5EE308C%7D&file=Matriz%20tipificador%20PQRS%20MEN.xlsx&action=default&mobileredirect=true
https://mineducaciongovco-my.sharepoint.com/:x:/r/personal/lubenavides_ext_mineducacion_gov_co/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B79905C6F-9E68-43F9-9139-4DB2E5EE308C%7D&file=Matriz%20tipificador%20PQRS%20MEN.xlsx&action=default&mobileredirect=true
https://teams.microsoft.com/dl/launcher/launcher.html?url=%2F_%23%2Fl%2Fmeetup-join%2F19%3Ameeting_ZTNjZjI3NWQtODc3Yy00MmM2LTlkOGYtMTUyMTJmMmY1ZmVh%40thread.v2%2F0%3Fcontext%3D%257b%2522Tid%2522%253a%252231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%2522%252c%2522Oid%2522%253a%2522084bf0db-083e-4dde-99d8-cd5609befc0b%2522%257d%26anon%3Dtrue&type=meetup-join&deeplinkId=f1acf90c-b005-42f7-9616-db953ed1393a&directDl=true&msLaunch=true&enableMobilePage=true&suppressPrompt=true
https://teams.microsoft.com/dl/launcher/launcher.html?url=%2F_%23%2Fl%2Fmeetup-join%2F19%3Ameeting_ZTNjZjI3NWQtODc3Yy00MmM2LTlkOGYtMTUyMTJmMmY1ZmVh%40thread.v2%2F0%3Fcontext%3D%257b%2522Tid%2522%253a%252231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%2522%252c%2522Oid%2522%253a%2522084bf0db-083e-4dde-99d8-cd5609befc0b%2522%257d%26anon%3Dtrue&type=meetup-join&deeplinkId=f1acf90c-b005-42f7-9616-db953ed1393a&directDl=true&msLaunch=true&enableMobilePage=true&suppressPrompt=true

®

%
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40thread.v2%2F0%3Fcontext%3D%257b%2522Tid%2522%253a%252231fcfb3f-8a0b-4ab5-
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Todos los martes mesas de trabajo con el equipo de Nuevo SACES.
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Viernes cada quince (15) dias con el equipo Inspeccion y vigilancia.
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Se realizan reuniones semanales con el equipo de trabajo, para alineacion de temas internos,
tecnoldgicos, administrativos y de talento humano.
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https://teams.microsoft.com/dl/launcher/launcher.html?url=%2F_%23%2Fl%2Fmeetup-join%2F19%3Ameeting_NTRjOTFmNDEtMTZmNC00ZWZhLThmOGUtMTMxZTZkNjhlMTc1%40thread.v2%2F0%3Fcontext%3D%257b%2522Tid%2522%253a%252231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%2522%252c%2522Oid%2522%253a%2522084bf0db-083e-4dde-99d8-cd5609befc0b%2522%257d%26anon%3Dtrue&type=meetup-join&deeplinkId=2946397d-bdf2-4ef8-a5f0-3dfd73e9f1f5&directDl=true&msLaunch=true&enableMobilePage=true&suppressPrompt=true
https://teams.microsoft.com/dl/launcher/launcher.html?url=%2F_%23%2Fl%2Fmeetup-join%2F19%3Ameeting_NTRjOTFmNDEtMTZmNC00ZWZhLThmOGUtMTMxZTZkNjhlMTc1%40thread.v2%2F0%3Fcontext%3D%257b%2522Tid%2522%253a%252231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%2522%252c%2522Oid%2522%253a%2522084bf0db-083e-4dde-99d8-cd5609befc0b%2522%257d%26anon%3Dtrue&type=meetup-join&deeplinkId=2946397d-bdf2-4ef8-a5f0-3dfd73e9f1f5&directDl=true&msLaunch=true&enableMobilePage=true&suppressPrompt=true
https://teams.microsoft.com/dl/launcher/launcher.html?url=%2F_%23%2Fl%2Fmeetup-join%2F19%3Ameeting_NTRjOTFmNDEtMTZmNC00ZWZhLThmOGUtMTMxZTZkNjhlMTc1%40thread.v2%2F0%3Fcontext%3D%257b%2522Tid%2522%253a%252231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%2522%252c%2522Oid%2522%253a%2522084bf0db-083e-4dde-99d8-cd5609befc0b%2522%257d%26anon%3Dtrue&type=meetup-join&deeplinkId=2946397d-bdf2-4ef8-a5f0-3dfd73e9f1f5&directDl=true&msLaunch=true&enableMobilePage=true&suppressPrompt=true
https://teams.microsoft.com/dl/launcher/launcher.html?url=%2F_%23%2Fl%2Fmeetup-join%2F19%3Ameeting_NTRjOTFmNDEtMTZmNC00ZWZhLThmOGUtMTMxZTZkNjhlMTc1%40thread.v2%2F0%3Fcontext%3D%257b%2522Tid%2522%253a%252231fcfb3f-8a0b-4ab5-b792-74c9062b9c8e%2522%252c%2522Oid%2522%253a%2522084bf0db-083e-4dde-99d8-cd5609befc0b%2522%257d%26anon%3Dtrue&type=meetup-join&deeplinkId=2946397d-bdf2-4ef8-a5f0-3dfd73e9f1f5&directDl=true&msLaunch=true&enableMobilePage=true&suppressPrompt=true
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14. CUMPLIMIENTO OBLIGACIONES
OBLIGACION EJECUCION
1. Atender los radicados minimos | Durante el mes de octubre se atendieron un
proyectados, teniendo en cuenta los |total de 4.654 PQRS. La informacion esta

porcentajes establecidos por mes, los cuales

consolidada en el tipificador diario de PQRS y

permiten la medicion de los indicadores | en el informe de gestion
establecidos
2. Orientar y asistir a los ciudadanos en | Se brindd orientacién y gestidon de trdmites a

los trdmites y servicios de competencia de las
Direcciones de Calidad para la Educaciéon
Superior y la Subdireccion de Apoyo a la
Gestion de Instituciones de Educacion
Superior que hace parte de la Direcciéon de
Fomento de la Educaciéon Superior

los ciudadanos de forma continua durante el
mes de octubre, mediante la gestién oportuna
de PQRS asignadas en el sistema de gestién
documental SGDEA.

3. Llevar a cabo la sincronizacion de los
actos administrativos que le designe la
subdireccién de aseguramiento, en las
plataformas internas que para esto el
Ministerio estipule

Durante el mes de octubre no se asignaron
actos administrativos para sincronizacion. Sin
embargo, se realizé identificacion y envio de
peticiones y documentos para su posterior
sincronizacién, en cumplimiento del proceso.

4, Recibir y orientar las quejas, reclamos,
peticiones y felicitaciones presentadas en
relacion con los tramites del viceministerio de
Educaciéon Superior por los ciudadanos y que
estén registradas por los diferentes canales de
comunicacion del Ministerio de Educacién

Durante el mes de octubre se recibieron y
gestionaron un total de 4.654 PQRS.

Se recibid una felicitacién por una respuesta
oportuna de una PQRS

Nacional

5. Realizar el seguimiento de los servicios | Resultados entregados en el informe de
prestados y entregar los resultados | gestién del mes de octubre, incluyendo
gerenciales, estadisticos y de mejores | andlisis estadisticos y planes de accion,

practicas de gestién de atencidn al cliente en
el Ministerio

buscando acciones correctivas y/o preventivas
en la gestion de respuestas a las PQRS de cada
una de las areas

6. Programar citas para para aquellos
tramites que requieran la presencia del
usuario de manera virtual (plataforma Teams)
o presencial en las oficinas del Ministerio

Durante el mes de octubre no se asignaron
citas de manera virtual a través de la
plataforma Teams

7. Realizar la medicion de los niveles de
satisfaccion de los clientes y ciudadanos con
relacion a los tramites y servicios que presta el
Viceministerio de Educacién Superior del
Ministerio de Educacién Nacional

Se realizaron mediciones a través del
monitoreo aleatorio de calidad, para
determinar la calidad de respuestas e

identificar oportunidades de mejora, con el fin
de aumentar la satisfaccion del cliente.
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Resultados adjuntos en el informe de gestidon
del mes de octubre

8. Llevar el registro de clientes atendidos,
definir tipificacién teniendo en cuenta los
motivos de consulta, tiempos de atencién y de
espera, gestion realizada y demds aspectos e
informes que requiera la Entidad

Se generd diariamente el tipificador con
productividad por agente, incluyendo
tipologias, tiempos de atencidn, estado del
SGDEA y demads aspectos solicitados por la
Entidad.

9. Coordinar, atender y garantizar el
servicio integral objeto del contrato,
cumpliendo con lo establecido en los
documentos de estudios previos,

requerimientos técnicos minimos del servicio
PQRS con el personal asignado para este
proceso

Se llevd a cabo supervisién diaria de las
actividades de atencidon por parte de la
supervisora de CYC, con retroalimentacion
continua para garantizar la calidad del servicio,
conforme a los lineamientos establecidos por
el Ministerio.

10. Brindar respuesta de manera oportuna
a las PQRS relativos a los temas relacionados
con Convalidaciones de educacion superior y
Registro Calificado de la Subdirecciéon de
Aseguramiento en particular aquellas
necesarias para las evaluaciones académicas
que se deben surtir ante los expertos
evaluadores de la CONACES; asi como del
grupo de Acreditacion en Alta Calidad (CNA) y
a los temas relacionados con la Subdireccién
de Inspeccidn y Vigilancia

Se gestionaron las PQRS asignadas a los
diferentes frentes mediante herramientas vy
documentos establecidas para garantizar una
atencion oportuna y coherente a los temas
técnicos

11. Hacer seguimiento de la gestion y
garantizar continuo mejoramiento.

La supervision, liderada por la supervisora de
CYC, realizd seguimiento constante a los
frentes de trabajo, garantizando el
cumplimiento diario de las actividades vy
proponiendo ajustes y mejoras continuas para
optimizar la atencidn

12. Efectuar el control de calidad de los
servicios prestados, para lo cual el
proponente debe presentar al inicio de la
ejecucion del contrato, la propuesta de
evaluacion de calidad, para el servicio, ante la
Direccidn de Calidad para la Educacion
Superior

Durante el mes de octubre se realizé el
monitoreo del 10% del total de PQRS
gestionadas, con el objetivo de verificar la
calidad del servicio y establecer compromisos
de mejora por parte de los agentes

13. Presentar el organigramay las hojas de
vida del personal directivo y staff vinculado al
contrato para aval y aprobacién de la

Al inicio del proyecto se entregaron los
contratos, hojas de vida y Otrosi del staff
designado, cumpliendo con el requisito de
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Direccién de Calidad para la Educaciéon
Superior del Ministerio de Educacién Nacional

aprobacion por parte del supervisor del
contrato.

14. Conformar un archivo con los guiones,
bases de datos, tipificaciones, tablas,
bitdcoras, resultados de las actividades
realizadas, estadisticas y andlisis protocolos y
en general toda la informacién y todos los
documentos generados o desarrollados
durante la ejecucién del contrato y entregarlos
a la Direccién de Calidad para la Educacidn
Superior, a la terminacién del contrato o
cuando este le solicite

Se comparte a través del OneDrive todos los
anexos y soportes adjuntos al informe de
gestion, incluyendo tipificador de la gestidon
diaria de PQRS, monitoreos de calidad,
registro de capacitaciones, entre otra
informacidon que soporta la ejecucion del
contrato.

15. Responder a la Supervision vy al
Ministerio todas las observaciones técnicas y
administrativas en cuanto a la operaciény
calidad de los servicios contratados

Se atendieron a satisfaccién todas las
observaciones y requerimientos técnicos vy
administrativos realizados por el supervisor
del contrato MEN y el personal del Ministerio

16. Remitir informe diario de la gestidon
realizada y de la medicién de niveles de
satisfaccion

Se comparte a través del OneDrive la
informacion de productividad registrada
diariamente en la Matriz Tipificador PQRS
MEN por cada uno de los agentes, incluyendo
la gestion realizada, las observaciones y otras
actividades realizadas.

El informe mensual del mes de octubre fue
remitido mediante correo electréonico al
supervisor del contrato del MEN, incluyendo
todas las actividades realizadas y evidencias
correspondientes

17. Remitir informe mensual del
consolidado de actividades realizadas
18. Garantizar que, en los contratos, que

se suscriba con el personal de la operacién
asignado a EL MINISTERIO para la ejecucion
del contrato, se incluya la cldusula de
confidencialidad que indica lo siguiente:
“Guardar estricta confidencialidad sobre toda
la informacién por la parte originadora vy
conocida en virtud del desarrollo y ejecucion
del presente Contrato”

Todos los contratos del personal asignado
incluyen la clausula de confidencialidad
exigida. Se garantiza el cumplimiento de este
compromiso




