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Tabla de informacion general PQRSD a tramitar en el primer

trimestre
v 16000
es
14000 13644 Bl 14353
E 9607 9227 380
nero 12000 13188
Febrero 13644 13188 456
10000 9607
\Y/EE1@de) 14646 14353 293
8000 0227
Total 37897 36768 1129
6000
. . 4000
Al cierre del trimestre del total de
PQRSD que se debia_n gestionar, ALY e 456 I
en total se tramitaron 0 — — —
Enero Febrero Marzo

m PQRSD m PQRSD m PQRSD

3 7 8 9 7 a tramitar Cerradas Abiertas
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Porcentaje de oportunidad trimestral

14000 95,00%
Durante el primer 19000
trimestre del ano 2023 90.00%
. 10000
el porcentaje de
oportunidad general es 8000 P
0 6000 80,00%
87,47%
4000
75,00%
Con respecto al 2000
trimestre anterior el ; oo
- - - - Enero Febrero Marzo D
|nd|Cad0r d|Sm|nuyO en mmm Tramitados a Tiempo 8776 11595 12776
3 52(y mmm Total Documentos a Tramitar 9607 13644 14646
. O =0/ Oportunidad 91,35% 84,98% 87,23%
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Porcentaje de atencion trimestral

16000 64,0%

Durante el primer trimestre 14000
del ano 2023 se recibieron
en total 39.793 PQRSD,
de las cuales fueron 10000
atendidas en este mismo
periodo 23.262, por lo que
se obtuvo un porcentaje 6000
de atencion del

62,0%

12000

60,0%

8000 58,0%

56,0%
4000

58,5%

54,0%

52,0%

Enero Febrero Marzo

mmm PQRSD recibidas en el mes 12437 13948 13408
PQRSD atendidas en el mes 6969 7897 8396
—0 de Atencion 56,0% 56,6% 62,6%
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Tipo de requerimiento cantidad vs porcentaje de participacion

Derecho de Derecho de Peticidn Requerimientos
Peticion de Consulta Entes de Control Queja

1823

5%

Derecho de

Peticidon .c!e RecUrsos Reclamo
Informacion

El 86% de las comunicaciones estan concentradas en los Derechos de Peticion y los Derechos de Peticion
de Informacion, mientras que las quejas y los reclamos, solo ocupan el 2,47%
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Detalle por tipo de requerimiento

% de Oportunidad

Tipo de Requerimiento Cantidada . 455 Abiertas 100,00% 96,56%  9395% 93 100.00%
tramitar 85 60% 88,59%
90,00% !
80,00%
Derecho de Peticion 20517 20262 255 70,00%
60,00%
AT A 50,00%
Derechoglde Peticion de 12098 12076 ) 10.00%
Informacion 30.00% 24,70%
Derecho de Peticion de 1823 1813 10 igggf .
Consulta 0,00% -
Recursos 1450 1073 937 S E E = £ g
Requerimientos Entes de 1082 915 9 3 % g g - §
Control E 38 2 £
Reclamo 915 513 - E P £
Queja 12 12 2 5
Sugerenc|a © m%de Oportunidad o
Total General 37897 36664 1233
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Temas de mayor
consulta

Solicitud de copia de
actos administrativos

Apoyo E.S. poblacién
diversa. 2326

5,57%

Concurso general de
ingreso de docentes 5,59%

Informacion Entidades 5998
Adscritas Y Vinculadas Sector
. . . 14,33%
Educativo (Icfes,icetex,insor
Jed Y Otros)

(r-'r MINISTERIO DE EDUCACION
%o/ NACIONAL

Solicitud de
investigacion a ies

Consulta sobre

1484 viabilidad de

3,55% convalidaciones

44 % de

Consulta sobre estado
actual de
convalidaciones

Informacion de tramites
de educacion superior
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Detalle por dependencia

Dependencia Cantidad % Participacion

Las dependencias relacionadas a

. . Unidad de Atencion al Ciudadano 11923 31,46%
continuacion representan el 92% del
. Grupo de Convalidaciones 4639 12,24%
total de PQRSD del trimestre. Es Pt )
. | | U . d d d Subdireccion de Recursos Humanos del Sector Educacion 3513 9,27%
|mpor'Fante re_Sa tar que a uniaa € Subdireccion de Apoyo a la Gestion de las IES 3352 8,85%
Atencion al Ciudadano Yy el Gl’UpO Subdireccién de Inspeccién y Vigilancia 3209 8,47%
de Convalidaciones, las dos Subdireccién de Aseguramiento de la Calidad 1411 3,72%
: Subdireccion de Talento Humano 826 2,18%
deper:)denCIaS representan el Oficina Asesora Juridica 627 1,65%
43,70 Yo (16562 PQRSD) Subdireccién de Acceso 615 1,62%
del total de documentos gue se Oficina Asesora Planeacion Finanzas 606 1,60%
- : Subdirecciéon de Fomento de Competencias 586 1,55%
ian tramitar en el MEN ’
deb an tramitar en e Subdireccién de Contratacion 544 1,44%
Direccion de Calidad Preescolar, Basica y Media 539 1,42%
Subdireccién de Monitoreo y Control 498 1,31%
Subdireccién de Desarrollo Sectorial de la Educacién 490 1,29%
Subdwgccnon de Referentes y Evaluacion de la Calidad 488 1,29%
Educativa
Grupo de Certificaciones 372 0,98%
Direccion de Calidad Para la Educacién Superior 342 0,90%
Programa Todos a Aprender 334 0,88%
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Detalle por dependencia
El 8% de las PQRSD se concentran en las dependencias relacionadas a continuacion

Dependencia Cantidad % Participacion Dependencia Cantidad % Participacion
Direccion de Cobertura y Equidad 320 0,84% Grupo de Gestion Documental 61 0.16%
Grupo de Tesoreria 285 0,75% Subdireccion de Gestion Administrativa 59 0.16%
Oficina de Tecnologia y Sistemas de ’
Informacion 232 0,61% Oficina de Cooperacion y Asuntos Internacionales 58 0,15%
Entes de Control 223 0,59% Oficina de Innovacién Educativa con Uso de TIC 53 0.14%
Grupo de Educacion para el Trabajo y el . . _ i itorial
Desarrollo Humano 191 0.50% Dfl‘eCCfOI’] de Fo.rtaIeC|m|entc.> Gestion Territoria 43 0,11%
Subdireccion de Permanencia 169 0.45% Direccion de Primera Infancia 29 0,08%
Asesores del despacho 164 0,43% Grupo de Instruccién Disciplinaria 29 0,08%
Cha 162 0,43% Grupo de Contabilidad 27 0,07%
Despacho del Viceministro de Educacion Grupo de Presupuesto 18 0.05%
Preescolar, Basica y Media 151 0,40% - - e
Despacho del Viceministro de Educacion QU al A el o= 16 0,04%
I 0 o 08 o

Superior 124 0,33% Grupo de Control Interno Disciplinario 15 0.04%
Subdireccion de Fortalecimiento Institucional 103 0.27% Subdireccién de Cobertura de Primera Infancia " —
EMipD 2e REseuEo 100 0,26% Subdireccion de Desarrollo Organizacional 10 0,03%
Secretaria General 94 0,25% . ., ., :

. . Direccion de Fomento de la Educacién Superior 6 0,02%
Pueblos y Comunidades Etnicas 78 0,21%
Despacho del Ministro 70 0,18%
Oficina de Control Interno 65 0,17%
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Detalle por canales de atencion

% de Participacion

AT Canal de Atencion Cantidad de PQRSD por
Canal
/ Correo electrénico 26045
3, 7% \ Correspondencia 1388
68,7% Web 10464
Total general 37897

m Correo electronico = Correspondencia = Web

El canal de atencion de preferencia de los ciudadanos para radicar
sus PQRSD corresponde al correo electronico
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Tiempo promedio de respuesta por mes

Febrero

Dias

El tiempo de respuesta

promedio de las PQRSD

para el primer trimestre
del ano 2023 fue

10,53
Dias

12,02

dias
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Tiempo promedio de respuesta por tipo de requerimiento

| @ Derecho de Peticion de Consulta
UL )
‘ ,/ @ Derecho de Peticion

£ s

Queja

A

T
i\




Derechos de peticion de informacion
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Derechos de Peticion de Informacion

Extemporaneas
430
Enero 3172 Enero 3132 Enero 40
Febrero 4458 Febrero 4323 Febrero 135
Marzo 4468 Marzo 4213 Marzo 255

Respuestas Negativas
por Inexistencia de
informacion

41

Traslados por
competencia

6389

Abiertas

19
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Porcentaje de oportunidad derechos de peticion de informacion

4000 100,00%
3500 99,00%
El porcentaje de 3000 98,00%
oportunidad general para
los Derechos de Peticion 2500 97,00%
de Informacion fue de 2000 56.00%
0
96 /O 1500 95,00%
1000 94,00%
500 93,00%
0 92,00%
Enero Febrero Marzo
= Tramitados a Tiempo 3132 4323 4213
Total Documentos a Tramitar 3172 4458 4468
=00 Oportunidad 98,74% 96,97% 94,29%
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Informacidon general quejas y reclamos

Reclamo Resultado general

Mes

Enero 1 5,0 100,00% 184 4,8 96,2% 185 4,8 96,2%

Febrero 5 14,0 100,00% 304 4,2 97,0% 309 4,3 97,1%

,,,,,,,,,,, Marzo 3 3,7 ~100,00% 431 5,1 . 97,0% 434 5,1 97,0%
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Informacion General Trimestral Quejas v Reclamos

Indicador de Oportunidad

Reclamos

919 Trimestre 96,6%

Reclamos 96,8%

0,97% 99,03%

Detalle Mensual Quejas vs Reclamos
Febrero

Tipo
Requerimiento

Queja 1 100% 5 100% 3 100%
Reclamo 184 96,2% 304 97,0% 431 97,0%
Total general 185 96,2% 309 97,1% 434 97,0%



Detalle
trimestral de
Quejas y Reclamos

del Ministerio de
Educacion
Nacional
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Informacidon general de quejas y reclamos por procesos y/o servicios del MEN

| Indicador de Oportunidad

Del total de quejas y reclamos recibidos en el trimestre, solo el
9,2% corresponde a procesos o servicios relacionados
directamente con el Ministerio de Educacion

Trimestre 83,3%
63 Reclamos 82,6%

Detalle Mensual Quejas vs Reclamos
Febrero

Tipo
Requerimiento

Queja 0 -% 3 100% 0 -%
Reclamo 20 95,00% 31 80,6% 18 72,2%
Total general 20 90,50% 34 95,00% 18 95,50%
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Detalle de las quejas y los reclamos por tipologia

Tipologia Febrero Total
Irregularidades en el ejercicio de sus funciones 3 2
Negligencia 1 1

Reclamos procesos MEN

Tipologia Enero Febrero Marzo Total

Demora en las respuestas a derechos de peticién 2 10 1 13

Reclamos servicios

Tipologia Enero Febrero Marzo Total
Tramites de aseguramiento de calidad en educacion superior - cultura de servicio 4 1 5
Tramites de aseguramiento de calidad en educacion superior - eficacia del tramite 1 1
Tramites de aseguramiento de calidad en educacion superior - oportunidad 13 19 15 47
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Detalle mensual y trimestral por eje tematico y por tipologia

Detalle Mensual

Reclamos servicios

Enero

Tipologia
Tramlte.s, de aseguramlento de calldgql en 4 135 100%
educacion superior - cultura de servicio
Tramites de aseguramiento de calidad en i 1
educacion superior - eficacia del trdmite
Tramlte_s' de aseguramlento qe calidad en 13 12.5 9204 19
educacion superior - oportunidad
Total general 17 12,8 94% 20

Febrero Marzo

1 3,0 100%
3,0 100%
10,2 74% 15 8,2 67%
9,9 75% 16 8,1 69%

El resultado general del trimestre para el eje tematico Reclamos Servicios es de...

Indicador de
Oportunidad

719%

Tiempo Promedio de

10,3

Respuesta
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Detalle mensual y trimestral por eje tematico y por tipologia

Detalle Mensual

Reclamos procesos MEN

Tipologia

Demora en las respuestas a

. 2 11,5 100% 10 4,2 90% 1 4,0 100%
derechos de peticion

Total general 2 11,5 100% 10 42 90% 1 4,0 100%

El resultado general del trimestre para el eje tematico Reclamos Procesos MEN, es de:

Indicador de 0 Tiempo Promedio
Oportunidad 92 /O de Respuesta 513
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Detalle mensual y trimestral por eje teméatico y por tipologia

Detalle Mensual

Quejas funcionarios MEN

Febrero

Tipologia

Irregularidades en el ejercicio de sus funciones 1 5,0 100%
Negligencia 2 23,0 100%
Total general 3 17,0 100%

Durante el mes de agosto no se recibieron quejas relacionadas Irregularidades en el ejercicio de sus funciones y Negligencia

El resultado general del trimestre para los ejes tematicos: Irregularidades en el ejercicio de sus funciones y Negligencia

Indicador de Tiempo Promedio de
Oportunidad 100% Respuesta 17
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Informacidon por dependencia

Direccion de Direccién de
Grupo de Calidad Para la Calidad
Convalidaciones Educacién Preescolar,
Superior Basica y Media

Grupo de
Control Interno
Disciplinario

23 25 8
Reclamos Reclamos Reclamos

Cantidad

% Oportunidad 83% 72% 88% 100%
Tiempo
Promedio de 11,5 dias 8,9 dias 3,6 dias 23 dias

Respuesta
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Informacion por dependenciay tipologia

Tramites de Tramites de Tramites de
Demora en las Irregularidades Aseguramiento de Aseguramiento de Aseguramiento
Respuestasa en el Ejercicio Nedligencia Calidad en Calidad en de Calidad en
Derechos de de sus glg Educacion Educacion Superior  Educacion
Peticion Funciones Superior - Cultura - Eficacia del Superior -
de Servicio Tramite Oportunidad
Grupo de Convalidaciones - - - - - 23 23
Direccion _d,e Calldaq Para ) ] ) i 1 24 o5
la Educacion Superior
Direccion de Calidad - ) ] i ] ) F
Preescolar, Basica y Media
Grupo de Control Interno
L - 1 - - - - 1
Disciplinario
Total general 7 1 - - 1 47 56
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Quejas otras entidades

Del total de quejas recibidas Quejas contra
durante el trimestre (5), 32 docentes
estan orientadas a procesos
gue son atendidos por otras
entidades.

Faltas graves
Las 32 quejas corresponden a (violadores,

acosadores ,

la misma tipologia maltrato)
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Reclamos otras entidades

RECLAMOS CONTRA ESTABLECIMIENTOS EDUCATIVOS |, so7

RECLAMOS CONTRA SECRETARIAS DE EDUCACION [N 143

Los reclamos SN —
orientados a otras RecLAmos seavicios N 54
entidades del sector RECLAMOS DE INSTITUCIONES DE EDUCACION PARA EL TRABAIO [ 46
corresponden al 99% RECLAMOS FONDO DE PRESTACIONES SOCALE DEL aGisTErio. I 26
(919) del total (928) recuwos rocesos v I 15

de los reclamos vecLamos cres I 12
recibidos en el
trimestre.

RECLAMOS CONCURSO DOCENTE | 4
RECLAMOS CONTRA MANUALES DE CONVIVENCIA | 3

RECLAMOS CONTRA ICETEX | 2

INFORMACION ENTIDADES ADSCRITAS Y VINCULADAS SECTOR EDUCATIVO
(ICFES,ICETEX,INSOR .IED Y OTROS
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Ejes tematicos de quejas y reclamos de otras entidades
Informacion discriminada por eje tematico y tipologia

Reclamos contra Gestion institucional: administrativa - infraestructura 467
establecimientos -
educativos Utiles Inutiles 2

Evaluacién de competencias, reubicacion salarial y ascenso 33

Concurso docente - carrera docente 33

Falta de infraestructura o infraestructura deficiente 6

Reclamos contra
secretarias de

educacion Irregularidades en el manejo de recursos financieros

Cobertura : cupos 61

1
Proceso de contratacion banco de oferentes 4
9

Organizacion de plantas de personal directivo docente

Victimas del conflicto armado 1

Reclamos otros 101 Reclamos contra otros 101
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Ejes tematicos de quejas y reclamos de otras entidades

Informacion discriminada por eje tematico y tipologia

Reclamos ICFES 35 Resultados Errados de Pruebas de Estado (Saber - ECAES - ICFES) 12

Reclamos Servicio Pensién 12

Reclamos fondo de
prestaciones sociales del Reclamos Servicio Salud 10

magisterio

Cesantias 4

Gestion Institucional: Administrativa Docente 44

Reclamos de instituciones de

> : 21 Costos Educativos 1
educacién para el trabajo

Calidad E Infraestructura (Pensum. Programa 1

Reclamos concurso docente 14 Evaluacion de Competencias 4




Atencidn presencial
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Interacciones atendidas a través del canal presencial

Total Interacciones Categorizacion de las
1465 Interacciones
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Tiempo promedio
Atencion

00:05:05

Tiempo promedio
Espera

00:05:20

Tiempo promedio

-

Atencidn
0:07:27

Espera
0:11:28

\
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(

Atencidn
0:2:10

Espera
0:05:14

\

Atencidn
0:05:47

Espera
0:01:48

Marzo




Centro de contacto
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Tabla informacion general
Canal telefonico

BETNMEGES % Llamadas
Llamadas HETMELERS %Llamadas Abandonadas abandonadas
Recibidas Atendidas Atendidas : : y : . y
otras interacciones otras interacciones
Enero 12269 12081 98.47% 188 1,53%
Febrero 10278 9957 96,88% 321 3,12%
Marzo 9854 9759 99,04% 95 0,96%

El porcentaje de llamadas

_ atendidas del trimestre es
Total Atendidas

98%
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Tabla informacion general

Chat
. . . Interacciones % Interacciones
Interacciones Interacciones % Interacciones Abandonadas abandonadas
Recibidas Atendidas Atendidas . . y : . y
otras interacciones otras interacciones
Enero
Febrero 1114 1099 98,65% 15 1,35%
Marzo 1197 1179 98,50% 18 1,50%

El porcentaje de mensajes

atendidos del trimestre es
Total Recibidas Total Atendidas

2897 2761 9 5 %
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Enero
Febrero
Marzo

(s,r MINISTERIO DE EDUCACION
57 NACIONAL

Tabla informacion general

Chat Bot
8057 6094 1319 75,64%
6160 4755 1405 77,19%
5651 4325 1326 76,54%

El porcentaje de mensajes
atendidos del trimestre es

Preguntas

Contestad
15170 769%
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Tabla informacion general

Web Call Back
SOI'C.'wdeS Llamadas Efectivas % de Efectividad
Recibidas
Enero 152 110 2%
Febrero 97 66 68%
Marzo 87 79 91%

El porcentaje de llamadas

Tc_atgl Llamadas atendidas del trimestre es
Recibidas

232 Efectivas 255 7 6 %




L” MINISTERIO DE EDUCACION
%o/ NACIONAL

PQRSD primer trimestre 2023

Tabla informacion general

Buzon
Ghﬁzr;;:{je:s Llamadas Efectivas % de Efectividad
Enero
Febrero 36 26 72,22%
Marzo 31 22 79,97%

El porcentaje de llamadas

atendidas del trimestre es
REINMELER

ectivas 4%
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