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1. OBJETIVO 

Radicar en el Sistema de Atención al Ciudadano (SAC), las  quejas contra el MEN 
(servicios, procesos, servidores y/o ambientales) y del sector educativo que llegan a 
través de los canales dispuestos para ello y realizará seguimiento a las dependencias  
encargadas de  dar  respuesta  a las  mismas;  y  elaborar informe de  retroalimentación 
sobre las quejas  recepcionadas. 

 

2. ALCANCE 

Este subproceso inicia cuando un Ciudadano se siente inconforme con un servicio, 
trámite, proceso o con la atención prestada por un servidor del Ministerio de Educación 
Nacional  y presenta una queja o reclamo por cualquiera de los canales disponibles, y 
finaliza con la elaboración del informe trimestral de las quejas recepcionadas  

 

3. POLÍTICAS 

3.1 La información de cómo y dónde reclamar debe estar fácilmente disponible, de tal 
manera que sea conocida por toda la ciudadanía, y demás partes interesadas. 

3.2 Todas las quejas presentadas a través de los diferentes canales dispuestos por el 
MEN (atención personalizada, teléfono, Web, fax, ventanillas  de  radicación y 
correo electrónico oficial), deberán ingresarse al Sistema de Atención al 
Ciudadano (SAC). 

3.3 Las quejas recepcionadas contra los servicios del Ministerio de Educación 
Nacional serán radicadas al despacho del Ministro, Despacho de los 
Viceministros, despacho Secretaria General, Directores y Jefes de Oficina 
Asesoras según temática.   

3.4 Se  deberá dar  respuesta a las  quejas en un plazo no mayor al establecido en el 
eje temático, si en este tiempo no es posible generar una respuesta adecuada a la 
queja del Ciudadano, se le debe comunicar en qué fecha se le podrá dar 
respuesta definitiva. Se remitirá un reporte a Secretaria General  de  las quejas 
que no hayan sido resueltas dentro del tiempo respectivo. y trimestralmente se  
enviará reporte de la gestión de las quejas a la Subdirección de Desarrollo 
Organizacional.  

3.5 La Unidad de Atención al Ciudadano  velará porque el servicio al Ciudadano sea 
una constante en la gestión de las dependencias del MEN, por lo tanto deberá 
monitorear mensualmente la oportunidad (tiempos de respuesta) en la atención de 
quejas presentadas por los Ciudadanos. 
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3.6 Se presentará en la revisión por la dirección el informe de las quejas recibidas  del  
MEN y del sector educativo. 

3.7 En caso de que la queja no sea competencia del Ministerio de Educación 
Nacional   esta se remitirá a la entidad competente y se enviará una comunicación 
al quejoso Informando dicho traslado. 

3.8 Cuando se radique en el MEN una queja en contra de una Secretaria de 
Educación esta será remitida a la dependencia que maneje el eje temático, para 
que esta tome las acciones a que haya lugar. 

3.9 Se dará atención especial y preferente a las personas  en  situación de  
discapacidad, niños, niñas, adolescentes, madres gestantes o adultos mayores, y 
en general de personas  en  estado de indefensión y/o debilidad manifiesta. 

 

4. MARCO LEGAL 

4.1 Constitución Política de Colombia. Articulo 23. “Toda persona tiene derecho 
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés 
general o particular y a obtener pronta resolución. El legislador podrá 
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los 
derechos fundamentales”. 

4.2 Constitución Política de Colombia. Artículo 74. “Todas las personas tienen 
derecho a acceder a los documentos públicos salvo los casos que 
establezca la ley”. 

4.3 Ley 190 de 1995: Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la 
moralidad en la administración pública y se fijan disposiciones con el fin de 
erradicar la corrupción administrativa. 

4.4 Ley 489 de 1998. Por la cual se dictan normas sobre la organización y 
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, 
principios y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los 
numerales 15 y 16 del artículo 189 de la Constitución Política y se dictan otras 
disposiciones.  

4.5 Ley 734 de 2002: Por la cual se expide el Código Disciplinario Único. 

4.6 LEY 872 del 2003: Por la cual se crea el sistema de gestión de la calidad en la 
rama ejecutiva del poder público y en otras entidades prestadoras de servicios.  
NTCGP 1000: 2009 capitulo 8.2 seguimiento evaluación 8.2.1 satisfacción del 
cliente. 
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4.7 Ley 527 de 1999. Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de 
los mensajes de datos, del comercio electrónico y de las firmas digitales, y se 
establecen las entidades de certificación y se dictan otras disposiciones. 

4.8 Ley 962 de 2005: (Ley Antitrámites). Por la cual se dictan disposiciones sobre 
racionalización de trámites y procedimientos administrativos de los organismos y 
entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones públicas o 
prestan servicios públicos. 

4.9 Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización de 
trámites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del 
Estado y de los particulares que ejercen funciones públicas o prestan servicios 
públicos. 

4.10 Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Código de Procedimiento 
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 

4.11 Ley 1474 de 2011: Estatuto anticorrupción 

4.12 Decreto 2623 de 2009: Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al 
Ciudadano. 

4.13 Decreto 2641 de 2012  por el cual  se  reglamentan  los  articulo 73 y 76 de la ley 
1474 de 2011 

4.14 Decreto 19 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar 
regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la 
Administración Pública. 

4.15 Decreto: Por  medio del cual se  modifica la estructura del Ministerio de  
Educación Nacional y se  determinan las  funciones de  sus  dependencias. 

4.16 Decreto 2482 de 2012, por el cual  se establecen los lineamientos generales para 
la integración  de la planeación y la  gestión 

 

4.17 Resolución 864 de 2001: Por la cual se adopta el Reglamento interno para el 
ejercicio del derecho de petición y la atención de quejas y reclamos, sobre las 
materias de competencia del Ministerio de Educación Nacional.   

4.18 Norma NTC-GP 1000: Norma Técnica de Calidad de la Gestión Pública. 

4.19 Norma NTC-ISO 10002: Norma Técnica Colombiana de la Gestión de la Calidad. 
Satisfacción del Cliente. Directrices para el tratamiento de quejas en las 
organizaciones. 

4.20 Directiva Presidencial Nº 2. Agosto 28 de 2000: Gobierno en Línea. 
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4.21 Directiva Presidencial 04 de 2012 eficiencia administrativa  y lineamientos de la 
política cero papel en la  administración publica. 

4.22 Circular  46 de 2000: Firma de correspondencia interna y externa. 

4.23 Código de Procedimiento Penal 

4.24 Código de Procedimiento Civil 

4.25 Norma NTC ISO 10002. Norma Técnica Colombiana de la Gestión de la Calidad. 
Satisfacción del Cliente. Directrices para el tratamiento de quejas en las organizaciones. 

4.26 Acuerdo 060 de 2001. Por el cual se establecen pautas para la administración de las 
comunicaciones oficiales en las entidades públicas y las privadas que cumplen funciones 
públicas. 

4.27 Tratados internacionales sobre derechos humanos, Convenios internacionales de 
la OIT 

 

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 

La Secretaria General del Ministerio de Educación Nacional deberá velar por el óptimo 
desarrollo del proceso de atender y realizar seguimiento a quejas garantizando los 
recursos humanos, financieros y técnicos necesarios.  

Es responsabilidad de cada uno  de los   jefes de  las dependencias del Ministerio de 
Educación Nacional, dar respuesta oportuna y de calidad a las quejas formuladas por 
los Ciudadanos contra los servicios, procesos, servidores o quejas ambientales del  
MEN. 

 

Es  responsabilidad de la Secretaria  General hacerle seguimiento a los  servidores 
que no le  dieron  respuesta  a las  quejas dentro  de los tiempos  establecidos y  
establecer  las  acciones  a  que  haya  lugar. 

Es responsabilidad de la Unidad de Atención al Ciudadano realizar un seguimiento 
periódico a cada queja radicada en el  MEN, verificando  la oportunidad de las 
respuestas a las quejas ofrecidas a los Ciudadanos por las dependencias del MEN.  

 

6. GLOSARIO 

6.1 Consulta: Solicitud de información realizada por los Ciudadanos que en algunos 
casos se puede resolver mediante respuestas contenidas en el listado de 
preguntas frecuentes.  
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6.2 Digiturno: Herramienta electrónica dispensadora de fichas, cuyo objetivo es llevar 
el control de los volúmenes diarios de atención a Ciudadanos por los conceptos de 
atención personalizada, notificaciones, convalidaciones y legalizaciones.   

6.3 Eje temático: Temas laborales que competen a las diferentes dependencias y que 
constituyen su razón de ser, los cuales tienen unos tiempos de respuesta 
predeterminados con los responsables (Acuerdos de Niveles de Servicio). 

6.4 POI: Punto de Orientación e Información, ubicado en la Unidad de Atención al 
Ciudadano  

6.5 Queja ambiental: Expresión de insatisfacción relacionada con el deterioro  
ambiental o incumplimiento de un aspecto ambiental, ocasionado por  el  MEN. 

6.6 Queja contra procesos: Expresión de insatisfacción hecha por un ciudadano o 
cliente del MEN, relacionada con los productos o actividades que  se generan o 
ejecutan en cada  proceso 

6.7 Queja contra servicios: Expresión de insatisfacción hecha por un ciudadano o 
cliente relacionada con alguna  de las características de los  servicios certificados  
del  MEN. 

6.8 Queja contra servidores: Expresión de insatisfacción hecha por un cliente o  
ciudadano,  por  negligencia,  irregularidades en el ejerció  de  sus  funciones,  y 
corrupción por parte de un  servidor  del  MEN 

6.9 Queja: Expresión de insatisfacción hecha por un Ciudadano a una organización, 
relacionada con los productos o hacia el mismo proceso de manejo de los 
reclamos, donde se espera una respuesta o resolución explícita o implícita. No 
existe diferencia entre quejas y reclamos, ambas se deben considerar como 
insatisfacción de los Ciudadanos, no obstante si quisiera hacer una diferenciación, 
diríamos que toda queja es una muestra de la insatisfacción de los Ciudadanos, la 
cual puede convertirse en un reclamo si lleva al cumplimiento de una garantía 
explícita o implícita. 

6.10 SAC: Sistema de Atención al Ciudadano, en el cual se registran los datos del 
ciudadano y la naturaleza de su solicitud (queja, consulta o sugerencia). 

6.11 Satisfacción del Cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 

6.12 Servicio al Cliente: Interacción entre la organización y el cliente a lo largo del 
ciclo de vida de un producto. 

6.13 Sistema de Información que soporta el proceso: Aplicativo que soporta la 
entrada y salida de comunicaciones oficiales del MEN. 
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6.14 Sugerencia: Propuesta que se presenta con el fin de corregir, agilizar y mejorar la 
calidad de los servicios y trámites que presta el MEN. 

6.15 Trámite: Solicitud realizada por un Cliente, que genera un producto preestablecido 
y que requiere, por lo general, del cumplimiento de determinados requisitos para 
su gestión. 

6.16 UAC: Unidad de Atención al Ciudadano  

 

7. DIAGRAMA DE FLUJO 

7.1 Atender y realizar seguimiento a quejas contra el MEN 

7.2 Gestionar quejas contra el sector educativo. 

     

8. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 

8.1 Atender y realizar seguimiento a quejas contra el MEN. 

1. Orientar al Cliente sobre mecanismos de interposición de quejas: El 
quejoso (ciudadano o cliente) se presenta al MEN a poner una queja, en este 
momento el servidor del Punto de Orientación e Información del MEN, orienta al 
Ciudadano sobre como formular su  queja y los canales existentes para ello, 
dando  atención especial y preferente si se  trata de personas  en  situación de  
discapacidad, niños, niñas, adolescentes, madres gestantes o adultos mayores, 
y en general de personas  en  estado de indefensión yo debilidad manifiesta 
Presentar la queja. .El Cliente también puede presentar  su  queja a  través de 
cualquiera de los otros mecanismos establecidos por el MEN, como son correo 
electrónico, correo físico, fax,  teléfono o página Web,  

2. ¿Presenta la queja por escrito (personalmente o por correo)?: Si el 
Ciudadano presenta por escrito en la Unidad de Atención al Ciudadano  pasa a 
la actividad 4, de lo contrario a la actividad 5. 

3. Escanear documento: Si el Ciudadano se presenta personalmente, recibe un  
digiturno para radicar la queja en la ventanilla de radicación,  el auxiliar de la 
ventanilla toma el documento traído por el Ciudadano o recibido por correo 
masivo, lo escanea y continua en la actividad No.6. 

4. ¿La queja se presenta de forma verbal o telefónica?: De ser así pasa a la 
actividad 6, si por el contrario el Ciudadano presenta su queja a través de la 
página Web pasa a la actividad 7. 
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5. Registrar contenido de la queja: El auxiliar de la UAC recoge la información 
suministrada por el Ciudadano y la registra en SAC. 

6. Asignar la queja en el sistema: El auxiliar de la UAC verifica que dependencia 
es la competente de acuerdo al tipo de queja, a que eje temático corresponde, y 
la radica asignándola al administrador de correspondencia de la dependencia 
respectiva según corresponda.  

En el caso de que el Ciudadano presente su queja por escrito, el Auxiliar de la 
UAC deberá guardar como archivo adjunto el documento escaneado en el 
momento de radicarlo en el aplicativo  SAC. 

7. Informar al Ciudadano como hacer seguimiento de la queja: El auxiliar de la 
ventanilla de radicación,  atención personalizada o atención telefónica orienta al 
Ciudadano sobre como puede realizar seguimiento a su queja a través de SAC. 

8. ¿La queja interpuesta es contra servicios o procesos?: De ser asi continua 
en la actividad No.10 de lo contrario en la actividad No. 13. 

9. Radicar la queja: El auxiliar de la UAC registra la queja en los  aplicativos 
dispuestos por  el  MEN  para  tal  fin,  define el asunto, y selecciona los dos 
ejes temàticos de primero y segundo nivel, y la   radica al jefe inmediato de la 
dependencia que la  generó (Despacho del Ministro, Despacho de los 
Viceministros, despacho Secretaria General, Directores y Jefes de Oficinas 
Asesoras), según temática. 

10. Recibir la queja en el Sistema: El Administrador de correspondencia de la 
dependencia a la  cual  se  le  asignó la  queja (ver política 3.3)  la recibe y  la  
pasa al despacho del jefe, para que éste determine las acciones que se 
realizarán y asignar al profesional correspondiente para dar repuesta a la 
misma y continua en la actividad No. 22. 

11. Analizar el caso y prepara la respuesta: El profesional de la dependencia 
realiza la averiguación del caso, elabora oficio de respuesta al quejoso y lo 
envía al jefe de la dependencia para su aprobación y firma; continuando en l 
actividad No. 20. 

12. ¿La queja es contra un servidor del MEN?: De ser asi continúa en la 
actividad No,  14, de lo contrario continua con la actividad No.17. 

13. Radicar la queja contra el servidor: El auxiliar de la UAC registra la queja en 
los aplicativos establecidos para  este  fin,  y la  asigna   a la Secretaria 
General. 
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14. Recibir la queja en el Sistema: El Administrador de correspondencia de la 
Secretaria General, recibe la queja y  la  pasa al profesional encargado de los  
procesos disciplinarios, para que éste determine las acciones que se realizaran.   

15. Proceso resolver asuntos disciplinarios: Se ejecuta este proceso cuyo 
objetivo es recibir las quejas, investigar los hechos y determinar el grado de 
responsabilidad de los servidores involucrados en posibles faltas disciplinarias 
incurridas por acción u omisión en el cumplimiento de los deberes propios del 
cargo o función, o con ocasión de ellos, o por extralimitación de sus funciones; y 
continua en la actividad No. 19. 

16. Radicar queja ambiental: El auxiliar de la UAC registra la queja en el Sistema 
de Información que soporta el proceso y SAC, definiendo el asunto que genero 
la misma definiéndole los dos ejes temáticos que se manejan para la radicación 
de quejas y radicándosela a la subdirección de Desarrollo  Organizacional  

17. Proceso realizar el control operacional ambiental Se ejecuta este proceso 
cuyo objetivo es garantizar el cumplimiento y aplicación de la caracterización 
ambiental manteniendo las actividades de prevención y control ambiental. 

18. Elaborar oficio de respuesta: El profesional de la dependencia responsable 
elabora oficio de respuesta investigando las causas que generaron la misma y 
el tratamiento dado a la situación y lo envía al jefe de la dependencia para su 
aprobación y firma  

19. Revisar y Firmar oficio: El  jefe de la  dependencia después de revisar el oficio 
de  respuesta en cuanto a contenido y forma  procede a firmarlo, en caso de 
requerir ajustar la respuesta le será devuelta al profesional de la dependencia 
para tal fin. 

20. Asignar radicado de salida: El Administrador de correspondencia de la  
dependencia respectiva, le asigna el número de radicado de salida al Oficio de 
respuesta y posteriormente saca la fotocopia respectiva y genera la planilla de 
entrega de comunicaciones oficiales para su envío a través del proceso 
designado para este fin. Adicionalmente pega la respuesta en el aplicativo  de 
correspondencia y finaliza el documento de entrada de la queja.. 

21. Administrar salidas de correspondencia: Este subproceso llevado a cabo por 
la Unidad de Atención al Ciudadano tiene por objetivo organizar,  controlar y 
verificar el envío y entrega de las comunicaciones oficiales generadas por las 
dependencias del MEN al destinatario final (ente externo u otra dependencia del 
MEN) de forma oportuna y confiable. 
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22. Realizar seguimiento: La UAC realiza seguimiento mensual a las quejas que 
son competencia del MEN, determinando a cuales de estas se les dió respuesta 
oportunamente, y genera un informe trimestral de oportunidad en la respuesta 
por dependencia y tipo de queja. 

23. Publicar resultados: La UAC elabora informe de quejas y solicita a la 
Subdirección de Desarrollo Organizacional la publicación de este en el SIG y 
finaliza el procedimiento. 

 

8.2 Gestionar quejas contra el sector educativo. 

1. Presentar queja: El Ciudadano a través de cualquiera de los mecanismos 
establecidos por el MEN, bien sea: atención personalizada (se dará prioridad a 
las personas que tengan algún tipo de discapacidad), correo electrónico, correo 
físico, fax,  teléfono o página Web, presenta su  queja 

2. ¿La queja es contra una IES?: De ser así esta será radicada a la Subdirección 
de Inspección y vigilancia donde le realizaran la gestión correspondiente, de lo 
contrario continua en la actividad No.4 

3. Subproceso analizar y responder quejas, consultas o derechos de petición 
de las IES: Se ejecuta este subproceso cuyo objetivo es dar respuesta a las 
quejas, consultas  y derechos de petición relacionados con las Instituciones de 
Educación Superior y adelantar los trámites a que haya lugar y finaliza el 
procedimiento. 

4. ¿La queja es contra Establecimientos educativos, Instituciones de 
educación para el trabajo y el desarrollo humano, Instituciones adscritas o 
vinculadas u otras entidades?: De ser así, se  radicará para la Unidad de 
Atención al Ciudadano, para que la queja sea  enviada a la entidad que  tenga 
competencia para  dar  respuesta,  continuando en la actividad No 6, de lo 
contrario continua en la actividad No.5. 

5. Gestionar queja contra Secretaria de  Educación: Si la queja es contra una 
secretaria de educación, el auxiliar de la UAC  la radica a la  dependencia que  
maneje  el  tema, en el sistema de información que apoye el proceso, de 
acuerdo  a  los ejes  temáticos y continua en la actividad No.6 .  

6. Enviar queja: El MEN a través de la UAC envía las quejas que son radicadas 
en la misma y son competencia de otras instituciones del sector educativo 
(Establecimientos Educativos, Instituciones de educación superior, Instituciones 
de educación para el trabajo y el desarrollo humano, , Entidades adscritas y 
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vinculadas, otras entidades) enviando oficio donde es relacionada la misma en 
caso de ser físico, de lo contrario la remite por correo electrónico con su 
respectivo soporte.  

7. Informar al quejoso: La UAC  envía oficio físico o correo electrónico (según 
sea el caso); al quejoso informándole a qué entidad ha sido redireccionada la 
queja presentada. 

8. Administrar salidas de correspondencia: Este subproceso llevado a cabo por 
la Unidad de Atención al Ciudadano tiene por objetivo organizar,  controlar y 
verificar el envío y entrega de las comunicaciones oficiales generadas por las 
dependencias del MEN al destinatario final (ente externo u otra dependencia del 
MEN) de forma oportuna y confiable. 

9.  Realizar seguimiento: La UAC realiza seguimiento trimestral  de la generación  
de respuesta de las quejas remitidas a los destinos externos, mencionados en 
la actividad No.6, enviando un reporte del estado de las quejas remitidas a cada 
entidad.    

10. Recibir respuesta de la Entidad Competente: Llega respuesta de la queja a 
la Unidad de Atención al Ciudadano, a través del proceso de Administrar 
Correspondencia, el Servidor registra la respuesta dada por la entidad en una 
matriz de control que se lleva en la UAC, Para el caso de las entidades que no 
remiten respuesta, trimestralmente se le enviara un requerimiento solicitando 
copia de la respuesta dada al peticionario. En caso de recibir respuesta de las 
quejas enviadas a las demás Instituciones del Sector Educativo y que estas  
(respuestas) no hayan sido remitidas al quejoso inicial, la UAC remitirá copia de 
dicha respuesta a él. 

11. ¿La respuesta fue remitida al quejoso? Si existen evidencias de que la 
respuesta a la queja fue enviada al quejoso (Ciudadano) por la Entidad 
competente continua en la actividad No. 14, si por el contrario no existe ninguna 
evidencia pasa a la actividad No.12. 

12. Remitir respuesta al Ciudadano: La Unidad de Atención al Ciudadano del 
MEN,  enviará copia de la respuesta entregada por la Entidad competente al 
quejoso. 

13. Administrar salidas de correspondencia: Este subproceso llevado a cabo por 
la Unidad de Atención al Ciudadano tiene por objetivo organizar,  controlar y 
verificar el envío y entrega de las comunicaciones oficiales generadas por las 
dependencias del MEN al destinatario final (ente externo u otra dependencia del 
MEN) de forma oportuna y confiable. 
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14. Elaborar informe: la UAC elabora un informe consolidado de quejas contra el 
sector educativo el cual se integra con el informe generado de las quejas que 
son competencia del MEN,  se publica en el SIG  y finaliza el procedimiento. 

 

9. PRODUCTO (S) 

 

 Respuesta a la queja del Ciudadano. 

 Oficios remisorios a entidades Competentes. 

 Informes de seguimiento  y gestión. 


