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PQRSD PRIMER TRIMESTRE 2019

23129 PQRSD
recibidas en
el primer
trimestre



PQRSD POR CANAL DE COMUNICACION
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PQRSD POR DEPENDENCIA

5.753

3.201
1.266
1.168

1.051

1.020
982

966
[ Subdireccion de Asegurarmiento de la Calidad >
[ Subdireccion de Referentes y Evaluacion de la Calidad Educativa >,
PSR e COREEEC R, ;. El 24% de las PQRSD
[ Gt de Certificadiones T a1 radicadas en el ~primer
trimestre del ano 2019,

e fueron asignadas a la
—429 Unidad de Atencién al
ﬁ 414 Ciudadano

389




1. PQRSD POR DEPENDENCIA

Grupo de Gestion Documental

Grupo de Recaudo

Subdireccién de Monitoreo y Control

Subdireccion de Desarrollo Sectorial de la Educacion

Direccion de Calidad Preescolar, Basica y Media

Despacho del Viceministro de Educacion Superior

Cna : > 98

Despacho del Viceministro de Educacion Preescolar, Basica y Media > 97

Despacho del Ministro 90

34

209
Oficina de Tecnologia y Sistemas de Informacidn > 196
Secretaria General 190
Programa Todos a Aprender > 159
Grupo de Contabilidad > 159

Subdireccién de Gestién Administrativa > 159 El 24% de las PQRSD
Direccion de Calidad Para la Educacion Superior 128 ra_dmadas en %l primer
— — . trimestre del ano 20109,
Oficina de Cooperacion y Asuntos Internacionales 101 fueron asignadas a la

Unidad de Atenciéon al
Ciudadano



nPQRSD POR DEPENDENCIA

Grupo de Presupuesto

Oficina de Innovacidon Educativa con Uso de TIC

Subdireccidon de Fortalecimiento Institucional

Direccion de Fortalecimiento Gestion Territorial

Grupo de Educacion para el Trabajo y el Desarrollo Humano

Direccion de Fomento de la Educacion Superior

Subdireccion de Gestion Financiera

Grupo de Control Interno Disciplinario

Central de Cuentas

Asesores del despacho

Subdireccion Calidad y Pertinencia Primera Infancia

Direccion de Primera Infancia

Subdireccidon de Cobertura de Primera Infancia

Direccion de Cobertura y Equidad

Oficina de Control Interno

Oficina Asesora de Comunicaciones

Subdirecciéon de Desarrollo Organizacional

D

>

19

El 24% de las PQRSD
radicadas en el primer
trimestre del ano 20109,
fueron asignadas a la
Unidad de Atencion al
Ciudadano
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{88 PORCENTAJE DE OPORTUNIDAD PQRSD

RECLAMO 13%

Tipo requerimiento
Total a Total
Enero |Febrero| Marzo ; Enero |Febrero| Marzo ,
tiempo Extemporaneo
REQUERIMIENTO 4268 3748 1035 9051 402 290 88 780
RECURSQOS 15 15 76 76
RECLAMO 5 5 10 26 36 8 70
QUEJA ) 212 172 31 415 30 15 3 48
DERECHOS DE PETICION DE
INFORMACION ' 1741 1821 983 4545 659 335 61 1055
DERECHO DE PETICION DE
CONSULTA , 265 183 448 109 6 115
DERECHO DE PETICION 2089 2307 493 4889 905 558 152 1615
Total General 8595 8233 2542 19370 2207 1240 312 3759

Para el primer trimestre del ano 2019 se obtuvo un
porcentaje de oportunidad del 83,75% para las PQRSD.
Los items que se dejaron de responder oportunamente
corresponden a reclamos y recursos con un porcentaje
de oportunidad del 13% y 17% respectivamente




I PORCENTAJE DE ATENCION PQRSD

INDICADOR ESTADO DE ATENCION PQRSD
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SOLICITUDES RECIBIDAS POR CANALES DEL CALL CENTER
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DERECHOS DE PETICION DE INFORMACION

4814
Solicitudes
atendidas

Durante el primer trimestre de
2019 se recibieron 6.807
solicitudes de derechos de
peticion de informacion de las
cuales 4.814 fueron atendidos
directamente por el Ministerio
de Educacion Nacional,
1.917 solicitudes se
trasladaron por competencia
a otra entidad y 76 solicitudes

fueron negadas.



DERECHOS DE PETICION DE INFORMACION
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Para los meses de enero, febrero, marzo
se refleja que el mes con mayor numero
de derechos de peticidon corresponde a
enero con un total de 2.403, seguido
por el mes de febrero con un total de
2.211y marzo con 2.193. Para un total
de 6.807 derechos de peticion en el
primer trimestre del ano 2019
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EJAS Y RECLAMOS
MINISTERIO DE
UCACION NACIONAL




Quejas y reclamos del Ministerio de Educacion 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




Reclamos procesos por eje tematico/dependencia

DEMORA EN LAS RESPUESTAS
A SOLICITUDES O CONSULTAS RESPUESTA INCOMPLETA

e 26 Direccion de Calidad Para e 1 Direccion de Calidad Para
la Educacién Superior la Educacién Superior

e 8 Direccion de Calidad e 1 Direccion de Calidad
Preescolar, Basica y Media Preescolar, Basica y Media

e 5 Grupo de Convalidaciones e 1 Grupo de Convalidaciones

e Despacho del Viceministro e 1 Subdireccion de Fomento
de Educacion Preescolar, de Competencias
Basica y Media 1 e 2 Subdireccién de

e Subdireccion de Desarrollo Inspeccion y Vigilancia

Sectorial de la Educacion 1




Quejas Servidores MEN Discriminado Eje Tematico




Reclamos Servicios Discriminado Eje Tematico.

TRAMITES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EDUCACION SUPERIOR -OPORTUNIDAD > 79
TRAMITES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EDUCACION SUPERIOR- CULTURA DE SERVICIO > 5
ASISTENCIA TECNICA -PERTINENCIA > 2
TRAMITES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EDUCACION SUPERIOR -OPORTUNIDAD > 1
ASISTENCIA TECNICA -OPORTUNIDAD > 1

TRAMITES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EDUCACION SUPERIOR- EFICACIA DEL TRAMITE > 1

GENERACION DE POLITICAS Y NORMATIVIDAD -APLICABILIDAD > 1

SUMINISTRO Y DIVULGACION DE INFORMACION- OPORTUNIDAD > 1

SUMINISTRO Y DIVULGACION DE INFORMACION- CLARIDAD > 1

TRAMITES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN EDUCACION SUPERIOR- CULTURA DE SERVICIO > 1




Reclamos Servicios Discriminado por dependencia.

73 Direccién de
Calidad Para la
Educacion Superior

10 Grupo de
Convalidaciones

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