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INTRODUCCION

El presente informe de PQRSD muestra la gestidén efectuada a las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por
la Unidad Administrativa Especial de Alimentacion Escolar — Alimentos para
Aprender, en el trimestre comprendido entre el 01 de abril al 30 de junio de 2021.

La finalidad de informe es poder determinar la cantidad de solicitudes que se
realizan por los diferentes canales que tiene a disposicién la Entidad y asi mismo
el nivel de oportunidad en las respuestas otorgadas referentes a la prestacion
del servicio que ofrece el programa de alimentacién escolar en el pais y otros
temas de interés para los grupos de valor. Adicionalmente, formular algunas
recomendaciones a la Alta Direccién y a los responsables de los procesos para
el mejoramiento continuo del proceso de gestiéon de PQRSD.

La fuente de la informacion del presente informe es del Sistema de Gestion
Documental SGDEA del MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL vy el reporte
de PQRSD gestionadas a través de la pagina web de la entidad suministrado por
la Subdireccion Técnica de Informacion.
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CONTEXTO:

La Unidad Administrativa Especial de Alimentacion Escolar — Alimentos para
Aprender, en cumplimiento a lo establecido en la Ley 1437 de 2011 y el Decreto
491 de 20202, presenta el informe trimestral de seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD, recibidas y atendidas, a
través de los diferentes canales de atencion que se tienen dispuestos en la
Entidad, para trimestre comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2021.

El objetivo del presente informe es analizar y establecer el cumplimiento de los
criterios de oportunidad en las respuestas que se emiten a las PQRSD a partir
de un volumen de requerimientos provenientes de los diferentes grupos de
interés, entes de control y de origen ciudadano.

Este analisis parte de que el marco normativo establecido, en efecto el Decreto
491 de 2020, amplié los plazos para las respuestas a las PQRSD, las cuales
pueden incluso abarcar mas de un mes calendario en el caso que se realice una
ampliacion de términos. En efecto se puede observar que algunas peticiones
recibidas a finales del mes puedan ser contestadas en el mes siguiente e incluso
posteriormente.

A continuacion, se presentara el analisis cuantitativo y cualitativo a la gestion de
PQRSD del trimestre comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2021 y
se formularan recomendaciones de forma tal que se posibilite mejorar la
prestacion del servicio al ciudadano.

1. Estadisticas de del Segundo Trimestre de 2021.

En el segundo trimestre de la vigencia 2021, a través del Sistema SGDEA del
MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL y de la pagina Web de la entidad se
recibieron un total de 742 peticiones, de las cuales 331 corresponden al mes de
abril con una participacion del 44.60% en el total del periodo, mayo 204 con una
participacion de 27.49% y junio 207 con una participacion de 27.89%, como se
observa en la siguiente grafica.

! “por el cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de la Contencioso Administrativo”

2 “por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades
publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de
prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecolégica”
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Como se observa en la anterior gréfica la tendencia de PQRSD recibidas en el
periodo presenta una tendencia decreciente a partir del mes de abiril,
caracterizada por una disminucién de peticiones recibidas en mayo con respecto
a al mes de abril de 127 (-38.37%), mientras que los meses de mayo y junio
presentan variaciones no significativas.

1.1. Peticiones del Trimestre recibidas por tipo de canal

Clasificando las peticiones por tipo de canal se evidencia que, de un total de 742
recibidas, 599 corresponden a requerimientos a través del sistema de
informacion del MEN — SGDEA, las cuales fueron remitidas paralelamente via
correo electrénico, 138 peticiones por el canal pagina web de la entidad y 5
radicadas por correspondencia, tal como se muestra en el siguiente cuadro:

(cuadro No. 1)
Informe PQRSD Recibidas Segundo Trimestre 2021
Por tipos de Canal

Tipo de canal Abril Mayo | Junio | total
SGDEA - MEN 273 159 167 599
Pagina WEB 56 42 40 138
Correspondencia 2 3 0 5
Total 331 204 207 742

Fuente: SAC, Ministerio de Educacién Nacional; Pagina WEB UApA
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Como se observa en el anterior cuadro, el canal de mayor uso para radicar
peticiones lo constituye el SGDEA del Ministerio de Educacion Nacional, con un
porcentaje de participacion del 80.72%, seguido de la pagina Web de la entidad
con un porcentaje de 18.59% vy por correspondencia un porcentaje de
participacion de menos del 1%.

1.2. Peticiones asignadas a cada area

Dependiendo del eje tematico de las peticiones, las PQRSD recibidas durante el
trimestre de abril, mayo y junio de 2021, se asignaron a las dependencias de la
Unidad como se relaciona a continuacion:

(cuadro No. 2)
PETICIONES ASIGNADAS POR CADA AREA
Segundo trimestre de 2021

Dependencia ABRIL MAYO JUNIO total

Oficina Asesora Juridica 9 10 10 29
Oficina Asesora de Planeacion 1 1 1 3
Subdireccion de Gestién Corporativa 1 1 0 2
Subdireccién de Andlisis, Calidad e Innovacion 4 3 1 8
Subdireccién de Fortalecimiento 306 183 194 683
Subdireccién General 10 6 1 17

Total 331 204 207 742

Fuente: SAC, Ministerio de Educacion Nacional

En efecto en el trimestre analizado se observa que a la Subdireccion de
Fortalecimiento le fueron asignados un total de 683 peticiones, siendo esta area
la que mas participa en el total con un 92% de las asignaciones.

En la grafica siguiente se presenta la participacion porcentual de las peticiones
asignadas a las diferentes areas de la unidad:
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Fuente: SGDEA Ministerio de Educacion — Pagina Web entidad
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Como se evidencia en la gréafica anterior, la Subdireccién de Fortalecimiento fue
la dependencia que mas asignaciones tuvo con 683 solicitudes, los cuales
representan el 92% del total recibido; seguida por la Oficina Asesora Juridica
con 29 solicitudes que representan el 4%, la Subdireccion General recibié un
total de 17 peticiones lo que representa un 2%, Subdireccidén de Analisis, Calidad
e Innovacién con 8 peticiones recibidas participa con un 1% y la Oficina Asesora
de Planeacion y la Subdireccion Técnica de Gestion Corporativa con 5 peticiones
gue representan menos del 1% del total.

1.3. Tipologia de las peticiones

Analizada la base de datos cuya fuente es el SGDEA del MINISTERIO DE
EDUCACION NACIONAL y la pagina web, se observa que unicamente posibilita
la clasificacion de las solicitudes en:

v" Derechos de Peticion.
v" Derechos de Peticién de informacion.
v" Requerimientos entes de control.

Una vez procesada la informacion de peticiones del segundo trimestre de 2021,
se evidencia que la informacion del mes de abril no fue clasificada por tipologia
de requerimiento, la de mayo fue parcialmente clasificada y la de junio el 100%
corresponden a derechos de peticion. En consecuencia, en las
recomendaciones se planteara la necesidad de efectuar la clasificaciébn por
tipologia de todas y cada una de las peticiones con el fin de efectuar el
seguimiento y control correspondiente.

1.4. Gestion de respuestas del segundo trimestre de 2021
1.4.1 Respuestas gestionadas.

En el trimestre se gestionaron un total de 581 respuestas, de las cuales 331
corresponden a radicados del mes de abril y representan un 56.97% en el total
de respuestas generadas; 192 corresponden a radicados del mes de mayo y
representan un 33.05% y el restante 9.98% fueron respuestas a radicados del
mes de junio.

Segun la informacién analizada se puede concluir que las peticiones de los
meses de abril, mayo y junio fueron respondidas en un 100% con oportunidad;
es decir, en los tiempos legalmente establecidos para este fin. En efecto, para
el mes de abril se evidencia un tiempo promedio de respuesta fue de 15.62 dias,
mientras que para el mes de mayo fue de 16.09 dias y para el mes de junio de
8.12 dias; con promedio general para el trimestre de 13.28 dias el cual se
considera 6ptimo en contexto legal vigente.
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Ahora bien, si analizamos las respuestas generadas en el trimestre en estudio
por area de la Unidad, encontramos:

{cuadro Mo. 3)
RESPUESTAS A PETICIONES ASIGNADAS POR CADA AREA

Segundo trimestre de 2021
Dependencia total % PART
Oficina Asesora Juridica 27 4 55%
Oficina Asesora de Planeacion 2 0,34%
Subdireccion de Gestion Corporativa 1 0.17%
Subdireccién de Analisis, Calidad e Innovacion 4] 1,03%
Subdireccién de Fortalecimiento 528 80.88%
Subdireccién General 17 2.93%
Total 581 100%

Fuente: SGDEA - Ministerio de Educacidn Nacional, Pagna WEB UApA

La Subdireccion Técnica de Fortalecimiento emiti6 528 respuestas en el
trimestre, cifra que participa en un 91% en el total de las respuestas
generadas, seguida por la Oficina Asesora Juridica con 27 respuestas
gestionadas lo cual representa el 4.65%, el restante 4.35% esta compuesto
por las respuestas generadas por la Oficina Asesora de Planeacion,
Subdireccion de Andlisis, Calidad e Innovacién, Subdireccion General y de
Gestidn Corporativa.

El comportamiento presentado tanto en la radicacion como el de las
respuestas, caracterizado por un alto volumen de asignaciones a la
Subdireccion de Fortalecimiento se origina en la naturaleza de la gestién que
adelanta esta area en cumplimiento de las funciones misionales establecidas,
las cuales se relacionan directamente con la atencion de PQRSD de las
Entidades Territoriales Certificadas, quienes son las encargadas del
desarrollo de las actividades propias del PAE en los territorios.

1.4.3 Radicados del segundo trimestre 2021 pendientes de responder

Al cierre del segundo trimestre de 2021 de los 742 requerimientos radicados,
la totalidad de peticiones del mes de abril (331) fueron respondidos en el
periodo; de 204 requerimientos radicados en el mes de mayo, solamente
qued6é por gestionar 12 requerimientos y para Junio de los 207
requerimientos quedaron pendientes por gestionar 149. Es decir, de un total
de 742 PQRSD radicados en el trimestre se gestiond respuesta a 581
requerimientos lo cual representa un 78.30% de gestion. Es importante
mencionar que los 161 requerimiento sin gestion a corte 30 de junio de 2021
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estan en trdmite en las areas y se espera que tenga fecha de finalizacion
dentro de los tiempos establecidos en la Ley.

Las PQRSD pendientes por gestionar al cierre del trimestre por areas se
sintetizan en el siguiente cuadro:

(cuadro No. 4)
RESPUESTAS PENDIENTES DE GESTION POR AREA

Segundo trimestre de 2021
Dependencia total % PART
Oficina Asesora Juridica 2 1,24%
Oficina Asesora de Planeacion 1 0.62%
Subdireccién de Gestion Corporativa 1 0.62%
Subdireccién de Analisis, Calidad e Innovacion 2 1,24%
Subdireccién de Fortalecimiento 155 96.27%
Subdireccién General 0 0.00%
Total 161 100%

Fuente: SGDEA - Ministerio de Educacion Macional, Pagina WEB UApA

Teniendo en cuenta los ejes tematicos de las peticiones radicadas se puede
observar que el 96.27% de las PQRSD se encuentran en gestion en la
Subdireccion Técnica de Fortalecimiento, el restante 3.73% se distribuyen
entre la Oficina Asesora Juridica, Oficina de Planeacion, Subdireccion de
Gestion Corporativa y SACI.

2. Recomendaciones

v' Mientras que la Unidad implementa el sistema de informacion SAC 2.0,
se recomienda que dentro en el SGDEA del MEN, se pueda clasificar
claramente el tipo de requerimiento de acuerdo con su naturaleza
(derecho de peticion, queja, reclamo, consulta), lo que permitiria un
analisis mas detallado de este proceso. Actualmente la base de datos sélo
clasifica los requerimientos como Derechos de Peticion, Derechos de
Peticion de informacion y Requerimientos entes de control.

v Incentivar a las auxiliares administrativas en el uso de los formatos
establecidos para el registro de PQRSD, recibidos via telefénica y correo
electrénico; con el fin que las estadisticas de peticiones por estos canales
sean incluidos en el reporte consolidado periodico.
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v' Dar continuidad de forma coordinada con el MEN, a las actividades
necesarias para la implementacion del SAC 2.0; lo que permitiria que a
partir de una parametrizacion que responda a nuestras necesidades se
pueda generar un informe de PQRSD con un mayor nivel de detalle.

v' Generar un informe periédico de alertas sobre requerimiento préximos a
vencer para minimizar el riesgo de extemporaneidad en las respuestas.

Aprob6: Derly Gonzalez Ariza, Subdirectora Técnica de Gestion Corporativa.
Elaboré: Javier Eduardo Serna Pineda, Profesional Especializado, Subdireccién Técnica de Gestion Corporativa.
Mauricio Junco Garcia, Profesional Universitario, Subdireccion Técnica de Gestion Corporativa.
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