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QUEJA: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
gue formula una persona en relacidon con una conducta que considera irregular
de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones

RECLAMO: Es el derecho que tiene otra persona de exigir , reivindicar o
demandar una solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud
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Instituciones de Educacién Superior 298 256 298 447 327 426 596
Ministerio de Educacion Nacional 1226 1579 1831 1582 739 216 217
Secretarias de Educacion 227 197 180 69 80 88 60
Establecimientos Educativos 67 144 144 154 251 272 205
Otras Entidades 71 127 89 111 111 119 93

Para el 3 trimestre de 2018 se recibieron 575 quejas disminuyendo un 77% en
comparacion con el mismo periodo de tiempo del afio 2017

Total documentos 76.274 64.301 75.993 76.274 70.778 76.257 84310
% oportunidad respuesta 91,00% 87,00% 93,33% 91,00% 91,00% 93,60% 94%
Total quejas del sector educativo 2.363 1.889 2.542 2.363 1.508 1.121 975
% oportunidad en la respuesta 86,80% 74,00% 83,00% 86,80% 78,00% 96,00% 95,47%
Total quejas MEN 1226 1579 1.831 1.582 739 216 217
% de oportunidad en la respuesta 42% 65% 76% 42% 55% 80% 90%
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Informe Detallado de Quejas y Reclamos Ministerio de Educacion
Nacional



Consolidado Quejas y Reclamos

Reclamos Proceso 483 58
Queja Funcionario 67 52
Reclamo Servicio 1281 107
Ambiental 0 0

1831 217
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En el tercer trimestre de 2018,
se evidencia a disminucion de
1614 quejas con relacion al
mismo periodo del 2017.

Se recibieron 217 de las
cuales, las mas frecuentes
fueron reclamos contra
servicios, con un total de 107 y
una participacion del 49,31%.
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De las 217 quejas y reclamos
recibidas por el Ministerio de
Educacion  Nacional, se
puede observar que el

JULIO 90,24% 74 8 porcentaje  general  de
AGOSTO 90,54% 67 7 oportunidad en la respuesta
SEPTIEMBRE 90,16% 55 6 para el tercer trimestre de
Total general 90,32% 196 21 2018, fue de un 90,32%




Reclamos procesos por eje tematico /dependencia
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Direccion de Calidad Para la Educacion Superior

Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad
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Direccion de Calidad Para la Educacion Superior

Direccion de Calidad Para la Educacion Superior 3 1 1 5
Direccion de Calidad Preescolar, Basica y Media 3 4 2 9
Direcciéon de Fomento de la Educacién Superior 2 2
Grupo de Convalidaciones 6 5 3 14
Programa Todos a Aprender 1 1
Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad 2 2
Subdireccién de Fomento de Competencias 1 1
Subdireccién de Apoyo a la Gestidn de las IES 1 1 2

1
Grupo de Convalidaciones 1 1
Subdireccidn de Acceso 1
Subdireccién de Apoyo a la Gestidn de las IES 1
Subdireccidn de Inspeccion y Vigilancia 4 4

4TI,
" e

GCOBIERNO

DE COLOMBIA MINEDUCACION

Iy
i .-.;, o

En el tercer trimestre del
2018 se presentaron 58
reclamos de procesos; 36
por demora en respuesta a
solicitud o consultas, 8 por
respuesta incompleta ,14
por demora en las
respuestas a derechos de
peticion.



Quejas Servidores MEN Discriminado Eje Tematico

IRREGULARIDADES EN EL EJERCICIO DE 13 18 16 47
SUS FUNCIONES

NEGLIGENCIA EN EL EJERCICIO DE SUS 1 1 3 5
FUNCIONES
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En el tercer trimestre del
2018 se presentaron 52
quejas contra servidores
de los cuales el eje
tematico con mayor numero
de quejas fue Negligencia
en el ejercicio de sus
funciones
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En el segundo trimestre de
2017 se recibieron
Grupo de Control Interno Disciplinario 52quejas Contra SerVidoreS
Subdireccidn de Contratacion de| MiniSteriO. La
dependencia de la cual se
gener6 el mayor numero
de quejas, fue grupo de
control interno disciplinario
con un total de 51 quejas.
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Porcentaje de oportunidad
En el tercer trimestre del 2018, se evidencio una disminucion en el numero de las quejas y reclamos radicados ante el
Ministerio de Educacion Nacional, con respecto al mismo trimestre del afio 2017 ya que se paso de 1831 quejas y
reclamos a 217 en el tercer trimestre de 2018.

El porcentaje general de oportunidad de respuesta a las quejas fue del 90,32%, es decir que de las 217 quejas 192 fueron
contestadas a tiempoy 21 de manera extemporanea, estas ultimas, en su gran mayoria corresponden a quejas procesos
MEN

A partir del analisis realizado, las quejas recibidas en el segundo trimestre de 2018 para el MEN se distribuyeron por tipo
ast: - 52 corresponden a quejas contra funcionarios y tuvieron un 96,15% en oportunidad

[
- 58 corresponden a reclamos de servicios y tuvieron un 68,97% en oportunidad
& 107 corresponden a reclamos frente a procesos y tuvieron un 51 % en oportunidad
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B Afio 2017 3° Trimestre B Afio 2018 3° Trimestre

1281

® Se observa que en el tercer

trimestre de 2018, las quejas y

reclamos correspondientes al

i} . Ministerio de  Educacion
- B e B B Nacional ~ tuvieron  una
e hclotisk o RECLAMO SERVICIO AMBIENTAL disminucion de 1614 quejas
comparado con el tercer

| Af02017  Afi02018 trimestre del afio 2017
| FTmewe  FTimeswe

483

107

Reclamos Proceso 483 58
Queja Funcionario 67 52
Reclamo Servicio 1281 107
Ambiental 0 0

1831 217
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Reclamos Proceso
600

500 483

400

300

En el tercer trimestre del 2018 se paso de 483
reclamos a 58 comparado con el mismo trimestre
del 2017.

200

100 %3

3° Trimestre 3° Trimestre

Afio 2017 Afio 2018

Reclamos Proceso 483 58
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Reclamo Servicio
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Se presentaron 107 reclamos en el tercer trimestre,

200 107 evidenciando una disminucion de 1174 quejas comparado
0 o con el mismo trimestre del afio 2017.
3° Trimestre 3° Trimestre
Ano 2017 Anho 2018

Reclamo Servicio
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Queja Funcionario
80
70
60
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40
30 En el tercer trimestre del 2018 se presentaron 52 quejas
contra funcionarios, las cuales disminuyeron en 15

quejas comparado con el mismo trimestre del afio 2017
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3° Trimestre 3° Trimestre

Afo 2017 Afio 2018

Queja Funcionario 67 52
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Afio 2018 3° Trimestre Las quejas se encuentran agrupadas
asi:

@ Reclamos de servicios
@ Quejas procesos
® Quejas hacia funcionarios

El item mas afectado es el de
Reclamos Proceso Queja Funcionario = Reclamo Servicio Ambiental = Total reC|amOS SGN'C'OS, con 107’ que
equivalen al 49 % del total

o T

Reclamos Proceso con 58 , que equivalen al 27% del
Queja Funcionario 52 total

Reclamo Servicio 107 .

Ambiental

cuentan con 52, que equivalen al 24%
del total de procesos interpuestos

R 1 Y las quefas conta funcionarios que
-
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Fisica Personal Masivo

WJULIO mAGOSTO m SEPTIEMBRE
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El mes en el cual se recepcionaron
mas quejas fue en Julio con un total
de 82 , de las cuales 66 fueron
recepcionadas via web
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. En el tercer trimestre del 2018 se
recibieron 217 quejas de las
27 cuales 183 fueron recepcionadas

1

via web, 32 fisicas, 1 personal y 1

30 masivo.
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Fisica Web Personal Masivo El t|p0 de queja que mas Se
® QUEJAS FUNCIONARIOS MEN @ QUEJAS PROCESOS MEN 1 RECLAMOS SERVICIOS recepcioné tIpO web fue reclamos
servicios con un total de 105

_ e

QUEJAS FUNCIONARIOS MEN
QUEJAS PROCESOS MEN
RECLAMOS SERVICIOS

1




+»\ GOBIERNO

Quejas y reclamos del Ministerio de Educacion Nacional W) ok coomeia

€9 ) MINEDUCACION

ACCIONES REALIZADAS PARA LAATENCION OPORTUNA DE LAS QUEJAS

De las 271 quejas radicadas en el tercer trimestre, 21 no fueron atendidas oportunamente, lo cual llevd a
obtener un porcentaje de cumplimiento del indicador del 90,3%

Para este trimestre se presento una reduccion de 546 quejas con relacion al numero al segundo trimestre del
afio 2018, y en comparacion con el mismo trimestre del afo 2017 se tuvo una reduccion de 1967 quejas, esto
como consecuencia de la gestion realizada ante las areas, con la socializacion del procedimiento de PQRS, y
la capacitacion que sobre la normatividad vigente se ha efectuado en todo el Ministerio.

Se trabajo conjuntamente con las areas para hacer un seguimiento a las peticiones y quejas, logrando
aumentar el porcentaje de oportunidad.

Desde las areas técnicas se han atendido con mayor cuidado las respuesta dadas y se han realizado planes
de contingencia para adelantar los tramites y asi reducir el numero de quejas.



