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1. CANALES DE ATENCIÓN MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL

Canales 

Presencial
Calle 43 No. 57 - 14. Centro Administrativo 

Nacional, CAN, Bogotá.

Escrito
Formulario Web

Correo electrónico

Ventanilla de 
Radicación

Virtual
Pagina Web

Chat

Clic to Call

Telefónico
Línea gratuita fuera 

de Bogotá:
01- 8000 - 910122.

Línea Bogotá +57 
(1) 3078079.

Conmutador: +57 (1) 
2222800.



1. PQRSD PRIMER TRIMESTRE 2019

23129 PQRSD 
recibidas en 

el primer 
trimestre

9.831 
REQUERIMIENTOS

43%

6.503 DERECHOS 
DE PETICIÓN

28%

5.597 DERECHOS 
DE PETICIÓN DE 
INFORMACIÓN

24%

563 DERECHOS DE 
PETICIÓN DE 
CONSULTA

2% 463 QUEJAS

2%

91 RECURSOS

0,393%

80 RECLAMOS

0,004%



1. PQRSD POR CANAL DE COMUNICACIÓN

• Correspondencia

• Correo 
electrónico

• Línea 018000

• Línea Bogotá

• Personal

• Solicitud Verbal

• Buzón UAC

• Web

14.586 
Virtual

63.06%

6.413 
Presencial

27.73%

2.130 
Escrito

9.20% 

0 
Telefónico

0%



1. PQRSD POR DEPENDENCIA

Unidad de Atención al Ciudadano

Grupo de Convalidaciones

Subdirección de Recursos Humanos del Sector Educación

Grupo de Certificaciones

Subdirección de Contratación

Subdirección de Fomento de Competencias

Subdirección de Apoyo a la Gestión de las IES

Subdirección de Inspección y Vigilancia

Subdirección de Talento Humano

Subdirección de Acceso

Oficina Asesora Jurídica

Subdirección de Permanencia

Subdirección de Aseguramiento de la Calidad

Subdirección de Referentes y Evaluación de la Calidad Educativa

Grupo de Tesorería

Oficina Asesora Planeación Finanzas

5.753

3.201

1.266

1.168

1.051

1.020

982

966

672

622

518

512

491

429

414

389

El 24% de las PQRSD

radicadas en el primer

trimestre del año 2019,

fueron asignadas a la

Unidad de Atención al

Ciudadano



1.
Grupo de Gestión Documental

Grupo de Recaudo

Secretaría General

Dirección de Calidad Para la Educación Superior

Subdirección de Gestión Administrativa

Subdirección de Monitoreo y Control

Subdirección de Desarrollo Sectorial de la Educación

Dirección de Calidad Preescolar, Básica y Media

Despacho del Viceministro de Educación Superior

Oficina de Tecnología y Sistemas de Información

Cna

Oficina de Cooperación y Asuntos Internacionales

Programa Todos a Aprender

Grupo de Contabilidad

Despacho del Viceministro de Educación Preescolar, Básica y Media

Despacho del Ministro

384

295

285

252

240

209

196

190

159

159

159

128

101

98

97

90

El 24% de las PQRSD

radicadas en el primer

trimestre del año 2019,

fueron asignadas a la

Unidad de Atención al

Ciudadano

PQRSD POR DEPENDENCIA



1.
Grupo de Presupuesto

Oficina de Innovación Educativa con Uso de TIC

Grupo de Control Interno Disciplinario

Dirección de Primera Infancia

Subdirección Calidad y Pertinencia Primera Infancia

Subdirección de Fortalecimiento Institucional

Dirección de Fortalecimiento Gestión Territorial

Grupo de Educación para el Trabajo y el Desarrollo Humano

Dirección de Fomento de la Educación Superior

Subdirección de Gestión Financiera

Dirección de Cobertura y Equidad

Subdirección de Cobertura de Primera Infancia

Central de Cuentas

Asesores del despacho

Oficina de Control Interno

Oficina Asesora de Comunicaciones

90

66

59

56

44

38

35

35

33

29

28

27

25

22

21

16

Subdirección de Desarrollo Organizacional 19

El 24% de las PQRSD

radicadas en el primer

trimestre del año 2019,

fueron asignadas a la

Unidad de Atención al

Ciudadano

PQRSD POR DEPENDENCIA



1. TEMAS DE INTERES DE LAS 

PQRSD

TEMAS 
DE 

MAYOR 
INTERES

SOLICITUD 
INFORMACION 

TRAMITES MEN (WEB)

CONSULTA SOBRE 
ESTADO ACTUAL DE 
CONVALIDACIONES

INFORMACIÒN 
ENTIDADES ADSCRITAS 
Y VINCULADAS SECTOR 

EDUCATIVO 
(ICFES,ICETEX,INSOR 

.IED Y OTROS

EDUC. SEXUALIDAD, 
EQUIDAD GENERO, 

ESTILOS VIDA 
SALUDABLES, PROM. Y 
DROGADICIÓN Y TRATA 

DE PERSONAS

EDUC. SEXUALIDAD, 
EQUIDAD GENERO, 

ESTILOS VIDA 
SALUDABLES, PROM. 

Y DROGADICIÓN Y 
TRATA DE PERSONAS

SOLICITUD O 
REPORTE NOVEDADES 

DE FONDOS, 
COOPERATIVOS, 

BANCOS Y OTROS PARA 
DESCUENTOS 

POR NOMINA.

TRAMITE 
CERTIFICADOS Y 

CUENTAS

CONSULTA SOBRE 
CONVALIDACIONE

S REALIZADAS

CONSTRUCCION, 
AMPLIACION Y 

MEJORAMIENTO 
DE LA 

INFRAESTRUCTURA 
EDUCATIVA

CONSULTAS Y 
CONCEPTOS 

SOBRE TEMAS DE 
EDUCACION 
SUPERIOR

SOLICITUD DE 
COPIA DE ACTOS 
ADMINISTRATIV
OS AÑO 2014 a 

2016



1.
REQUERIMIENTO      

92%

RECURSOS 17%

RECLAMO 13%

QUEJA 90%

DERECHOS DE PETICIÓN 
DE INFORMACIÓN 81%

DERECHO DE PETICIÓN 
DE CONSULTA 80%

DERECHO DE 
PETICIÓN 75%

TOTAL GENERAL  
83.75%

Tipo requerimiento

2019

A tiempo Extemporáneo

Enero Febrero Marzo
Total a 
tiempo

Enero Febrero Marzo
Total 

Extemporáneo
REQUERIMIENTO 4268 3748 1035 9051 402 290 88 780

RECURSOS 15 15 76 76

RECLAMO 5 5 10 26 36 8 70

QUEJA 212 172 31 415 30 15 3 48

DERECHOS DE PETICIÓN DE 
INFORMACIÓN

1741 1821 983 4545 659 335 61 1055

DERECHO DE PETICIÓN DE 
CONSULTA

265 183 448 109 6 115

DERECHO DE PETICIÓN 2089 2307 493 4889 905 558 152 1615

Total General 8595 8233 2542 19370 2207 1240 312 3759

PORCENTAJE DE OPORTUNIDAD PQRSD

Para el primer trimestre del año 2019 se obtuvo un

porcentaje de oportunidad del 83,75% para las PQRSD.

Los ítems que se dejaron de responder oportunamente

corresponden a reclamos y recursos con un porcentaje

de oportunidad del 13% y 17% respectivamente



1. PORCENTAJE DE ATENCIÓN PQRSD
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9473

2854

INDICADOR ESTADO DE ATENCION PQRSD 

92%

97%

95% Para el primer trimestre de la
vigencia 2019 se obtuvo un
porcentaje de atención de
PQRSD del 94% debido a que
se atendieron 21760 de las
23169 que se radicaron para
ese trimestre



1. TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA CANAL PRESENCIAL

Tiempo 
promedio de 

espera  
9’:07’’

Atención 
Personalizada  

8’:14’’

Correspondencia 

4’:23’’

Legalizaciones 
24’:32’’

Notificaciones 
4’:53’’

Certificaciones 
3’:31’’

Entrega de 
Documentos 

2’:37’’



1. SOLICITUDES RECIBIDAS POR CANALES DEL CALL CENTER

FEBRERO 

14.624

ENERO 

13.801

MARZO

15.839

FEBRERO

17.514

ENERO

9.853
MARZO

17.035

FEBRERO 

7.525

ENERO

6.165
MARZO

7.681

Telefónico Presencial

chat



DERECHOS DE 

PETICIÓN DE 

INFORMACIÓN 



Durante el primer trimestre de

2019 se recibieron 6.807

solicitudes de derechos de

petición de información de las

cuales 4.814 fueron atendidos

directamente por el Ministerio

de Educación Nacional,

1.917 solicitudes se

trasladaron por competencia

a otra entidad y 76 solicitudes

fueron negadas.

DERECHOS DE PETICIÓN DE INFORMACIÓN

6807 
Derechos 

de petición 
de consulta 

recibidos 

4814 
Solicitudes 
atendidas 

1917 
Solicitudes 
recibidas y 
trasladadas

76

Solicitudes 
negadas



Para los meses de enero, febrero, marzo

se refleja que el mes con mayor número

de derechos de petición corresponde a

enero con un total de 2.403, seguido

por el mes de febrero con un total de

2.211 y marzo con 2.193. Para un total

de 6.807 derechos de petición en el

primer trimestre del año 2019

2403 
enero

22 Correo 
electrónico

1 Otro

1605 Buzón 
UAC

636 Web

95 
personal 

44 Masivo
5 Correo 

electrónico

8 Otro

1259 Buzón 
UAC

693 Web

129 
personal 

3 Correo 
electrónico

0 Otro

4067Buzón 
UAC

692 Web

162 
personal 

2211
Febrero

2193 
marzo

92 Masivo

117 
Masivo

DERECHOS DE PETICIÓN DE INFORMACIÓN



QUEJAS Y RECLAMOS 

MINISTERIO DE 

EDUCACIÓN NACIONAL



Para el primer trimestre del 2019 se recibieron

188 quejas y reclamos en el MEN, discriminados

de la siguiente manera:

• Reclamos servicios con 93, que equivalen al

49% del total,

• Quejas contra funcionarios con 48, que

equivalen al 26% del total.

• Reclamos contra procesos que cuentan con

47, que equivalen al 25% del total

Quejas y reclamos del Ministerio de Educación Nacional

47 
reclamos 

de proceso 

48 quejas 
funcionarios

188 quejas y 
reclamos en 

el primer 
trimestre 

93 reclamos 
de servicios



Reclamos procesos por eje temático/dependencia

DEMORA EN LAS RESPUESTAS 
A SOLICITUDES O CONSULTAS

• 26 Dirección de Calidad Para 
la Educación Superior 

• 8 Dirección de Calidad 
Preescolar, Básica y Media

• 5 Grupo de Convalidaciones

• Despacho del Viceministro 
de Educación Preescolar, 
Básica y Media 1

• Subdirección de Desarrollo 
Sectorial de la Educación 1

RESPUESTA INCOMPLETA

• 1 Dirección de Calidad Para 
la Educación Superior

• 1 Dirección de Calidad 
Preescolar, Básica y Media

• 1 Grupo de Convalidaciones

• 1 Subdirección de Fomento 
de Competencias

• 2 Subdirección de 
Inspección y Vigilancia



Quejas Servidores MEN Discriminado Eje Temático

36 IRREGULARIDADES EN 
EL EJERCICIO DE SUS 

FUNCIONES

10 NEGLIGENCIA EN EL 
EJERCICIO DE SUS 

FUNCIONES
2 CORRUPCIÓN



Reclamos Servicios Discriminado Eje Temático.

TRAMITES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EDUCACIÓN SUPERIOR -OPORTUNIDAD

TRAMITES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EDUCACIÓN SUPERIOR- CULTURA DE SERVICIO

ASISTENCIA TÉCNICA -PERTINENCIA

TRAMITES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EDUCACIÓN SUPERIOR -OPORTUNIDAD 

ASISTENCIA TÉCNICA -OPORTUNIDAD

TRAMITES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EDUCACIÓN SUPERIOR- EFICACIA DEL TRÁMITE

GENERACIÓN DE POLITICAS Y NORMATIVIDAD -APLICABILIDAD

SUMINISTRO Y DIVULGACION DE INFORMACION- OPORTUNIDAD

SUMINISTRO Y DIVULGACION DE INFORMACION- CLARIDAD 

TRAMITES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EDUCACIÓN SUPERIOR- CULTURA DE SERVICIO 

79

5

2

1

1

1

1

1

1

1



Reclamos Servicios Discriminado por dependencia.

73 Dirección de 
Calidad Para la 

Educación Superior

10 Grupo de 
Convalidaciones

4 Unidad de 
Atención al 
Ciudadano

2 Subdirección de 
Apoyo a la Gestión 

de las IES

2 Subdirección de 
Aseguramiento de 

la Calidad

1 Subdirección de 
Inspección y 

Vigilancia

1 Subdirección de 
Permanencia

En el primer trimestre de
2019 se recibieron 93
reclamos de servicios
correspondientes a 7
dependencias. El área a la
cual se le radicaron mas
reclamos por el servicio
prestado fue Dirección de
Calidad Para la Educación
Superior



#LaEducaciónEsDeTodos

Mineducacion @Mineducacion @Mineducacion


