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Santa Cruz de Lorica,  Octubre de 2016 
 
 
 

Doctor 
OSCAR ANTONIO RHENALS ESPAÑA 
Secretario de Educación Municipal 
Ciudad 
 
 
 
Asunto: Entrega de informe SAC. 
 
Cordial saludo. 
 
Mediante en presente envío a usted informe  del sistema de atención al ciudadano 
correspondiente al mes de septiembre  de 2016., en el  que se evidencia el 
comportamiento de los requerimientos que entran al SAC, los cuales son  
atendidos por cada uno de  los líderes y profesionales de los procesos  de la 
secretaría. 
 
 
Agradezco la atención al presente. 

 
Atentamente, 

SANDRA CORREA VELASCO 
Técnico Administrativo -Líder SAC 
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INFORME  ATENCION AL CIUDADANO 

ESTADO ACTUAL MES DE SEPTIEMBRE DE  2016 

El Sistema de Atención al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atención a los grupos de 

intereses que hacen parte de esta Secretaría, otorgándoles las facilidades para que realicen, con la 

mayor agilidad y ahorro de tiempo posible, sus trámites más frecuentes y tengan acceso a 

información actualizada sobre los servicios que ofrece la Secretaría de Educación. Así como, 

fortalece la participación ciudadana donde puedan expresar su opinión por medios electrónicos 

tales como: consultas ciudadanas y encuestas electrónicas. 

En tanto, el presente informe tiene como finalidad analizar el comportamiento de la herramienta 

SAC, para elevar las recomendaciones pertinentes que conlleven a conseguir una mayor calidad de 

los servicios de información y atención al ciudadano y mejorar el entorno físico de atención al 

ciudadano. 

A continuación  se presenta un informe detallado del comportamiento de cada uno de los servicios 

que ofrece  el Área de Atención al ciudadano a través del el Sistema  Atención al Ciudadano del 

mes de septiembre de 2016 (SAC). 

La Secretaría de Educación de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de septiembre de 2016, ha 

tenido el siguiente comportamiento: 

ESTADO Y MANEJO DEL SISTEMA ATENCION AL CIUDADANO 

Antes de entrar a dar un detallado  del mes de Septiembre es bueno hacer  un comparativo y 

hacer una explicación del comportamiento que ha tenido el SAC en los últimos dos meses, incluido 

mes de septiembre. 

Tabla de reporte  global  de requerimiento  

Tabla N° 1 
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SEPTIEMBRE DE 2016 

Puesto Secretaría 
No. PQRs 

Esperados 

No. PQRs 

Radicados 

Oportunidad 

en la 

respuesta 

Puntaje 

6 Lorica 600 606 99.67% 99.84% 
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606 579 5 0 592 594 2 1 99.67% 

 
24 634 626 7 0 623 630 0 3 97.50% 

    

El resultado de la gráfica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos 
ingresados en el mes de Septiembre de 2016 que en su totalidad fueron 606, mostrándonos 
que 594 de estos  fueron finalizados, para este mes no alcanzamos la meta de los 
requerimientos esperados que es de 600 , el reporte interno nos confirma que ocupamos el 
puesto # 6 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 24, lo cual 
demuestra que si se puede trabajar en quipo respondiendo oportunamente los 
requerimientos Los  requerimientos ingresados a través de la WEB  corresponden a diecisiete 
(17)del total de requerimientos ingresados en el SAC. Los cuales fueron finalizados a tiempo. 

Ver  Anexo N° 2. 

De los requerimientos vía Web podemos decir que  representan  para la Secretaría un 
mecanismo para descongestionar las oficinas, y para que el ciudadano tenga mayor 
comodidad y ahorro de dinero. Se seguirá trabajando de manera personalizada al ciudadano 
para que haga uso de esta herramienta, Se ha implementado la orientación  personalizada a 
usuarios de la SEM. Pero se hace necesario por nuestra parte reforzar la oficina del SAC con 
personal de planta ya que sólo tenemos un operador. El número ingresado para este mes fue 
de 17.  
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Grafico 1 
.Ver anexo N° 2 
 

 

RADICACIÓN Y CORRESPONDENCIA 

Durante el mes de septiembre se ingresaron un total de 606 requerimientos  en el SAC. Lo que 

nos indica que el flujo de la correspondencia proveniente de toda clase de trámites,  quejas, 

reclamos y peticiones que ingresan los ciudadanos  de manera personal, correo certificado. 

Telefónica y  vía web, para este mes disminuyó. Ver gráfico 2. 

 

DERECHOS DE PETICIÓN: 

PQRs total
100%

Asignados
0%

Anulados
0%

Compartammiento PQRs vía 
WEB

0%0%

100%

Comportamiento de PQRs

asignados anulados finalizados
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En la Secretaría  para el mes de septiembre se radicaron ocho (8) derechos de Petición, según 

reporte que se exporta  del sistema SAC. Fueron direccionados a las áreas Administración de 

nómina (4), administrativa y financiera (1), Archivo (1) y jurídica (2). Ver  Anexo 3.- 

INDICADORES: 

Los requerimientos ingresados en SAC son analizados bajo  dos indicadores:  

El primer indicador Variación de Quejas,  el cual tuvo el siguiente comportamiento. 

QUEJAS: Durante el mes de septiembre encontramos una (1) queja,  miremos el indicador: 

VTQ: Variación total de quejas de la Secretaria 
 

 Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaría en el periodo actual= 1 

 
Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaría en el periodo 
anterior = 3 

      

 

 

 

  VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1    
   

  
  

   
  

  
 2016 Qt Qt - 1 VTQ 

 Agosto 3 1 200% 200% 

Septiembre 1 3 -67% -67% 

 

El indicador nos dice que hubo disminución en el nivel  de crecimiento de las quejas -67% 

donde el porcentaje ideal sería -100%;  esta fue  asignada al funcionario competente (ver 

anexo N° 4), para la resolución de las mismas y a la que se hará el respectivo seguimiento. 

El segundo indicador es Oportunidad de la Respuesta. 

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA  :  
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Es el segundo indicador del sistema SAC denominado  Efectividad en la respuesta, en el que se 

puede observar que para este mes de septiembre, mediante un reporte interno del líder  

nacional, SAC- MEN obtuvimos el 99.67% de oportunidad de la respuesta,  el porcentaje 

obtenido de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el número de requerimientos 

finalizados a tiempo aumentó, aumentando la oportunidad de la respuesta  por parte de los 

funcionarios, tuvimos dos áreas en la  que su desempeño a pesar de tener requerimientos 

respondidos fuera de tiempo,  superaron el  95% (porcentaje que debemos mantener).  Otras 

alcanzaron o  mantuvieron  el 100%, para este mes de septiembre.  Pasamos a mirar las 

dependencias por estado de finalización, con el fin de informar a la alta dirección el 

comportamiento de las dependencias, teniendo en cuenta que para este mes el puntaje a 

nivel nacional mejoró notablemente 

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION: 

El estado de finalización por dependencias de los diferentes requerimientos correspondientes 
a este mes de septiembre, donde podemos resaltar dos aspectos que son importantes entre 
otros; las dependencias que finalizaron sus requerimientos al 100%  y los que contestaron  
fuera de tiempo, que atendiendo al mayor número de requerimientos ingresados fueron los 
siguientes 

Miramos en el anexo 4, que nos muestra el reporte de dependencias por estado de 

finalización, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los 

requerimientos ingresados fueron 606, observamos el manejo que se da en las diferentes 

dependencias por estado de finalización. 

Se ha hecho  necesario  recordar a los funcionarios de la Secretaria que el no cumplimiento de 

labor se incurre en falta, puesto que el Código Contencioso Administrativo, Ley Anti trámite y 

la Constitución Política de Colombia establecen que es causal de mala conducta no contestar 

las solicitudes de los Ciudadanos,   A continuación se detallan los requerimientos que fueron 

contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a cinco  (5), asi: 

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO 

Dependencias                          Cantidad de PQR 

ingresados 

N° de PQR fuera 

de Tiempo 

% de Oportunidad de 

la respuesta alcanzado 

ADM. DE NÓMINA 94 4 97.80% 
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SANDRA CORREA VELASCO 

DESPACHO 65 1 97.50% 

Cabe resaltar que, según informe suministrado por el Sistema SAC, dos dependencia 
contestaron requerimientos fuera de tiempo; administración de Nómina y Despacho , pero su 
porcentaje de oportunidad estuvo en nivel alto, las demás áreas alcanzaron el 100%; esto 
incidió en gran medida al  puesto en el que se ubicó la SEM en el ranquin nacional, Se sugiere 
a la alta dirección tomar acciones de acuerdo al comportamiento de las dependencias por 
estado de finalización, para resaltar la buena labor  o para alertar a los funcionarios por 
responder requerimientos fuera de tiempo o vencidos o en términos generales para felicitar a 
la secretaria por el puesto obtenido en ranquin a nivel nacional. 

CONCLUSIONES: 

En el mes de septiembre  se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de 

606 requerimientos, arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta de  99.67%,  es 

decir nivel alto, lo que nos invita a seguir trabajando para permanecer con buenos resultados 

haciendo trabajo en equipo; El puntaje de oportunidad de la respuesta subió , comparado con 

meses anteriores, este ha sido el mejor .  

El número de  requerimientos que se encuentran ingresados  por   el sistema vía web es de 6, 
con lo que vemos que su uso aumentó, estamos trabajando para involucrar  a la comunidad 
educativa, y ciudadanía en general para hacer sus trámites vía web, ahorrarían tiempo y 
dinero al igual que el descongestionamiento de  las oficinas de la secretaria. 

Durante el mes de julio  se presentaron  nueve quejas en  la secretaría. 

En la Secretaría para este meses  recibieron cuatro derechos  de petición direccionado a la 
oficina de calidad (1) y uno (1) a la oficina de Recurso Humano, y dos (2) a la oficina de 
despacho. 

Se sugiere a la alta dirección intervenir con acciones que prevengan el desmejoramiento de la 
oportunidad de la respuesta para que se dé el correcto manejo  para el tiempo de respuestas, 
ya que algunos requerimientos se finalizan fuera de tiempo, para este mes fue un total de 50, 
los cuales se discriminaron para su respectivo tratamiento. 
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Técnico Administrativo -Líder SAC 

 

 

 

Anexo 1. 

Resumen rápido Global – septiembre. 

Todos los valores están redondeados 

Total de Requerimientos 606 
  

     Asignado 10 2% 
 

     Finalizado 594 98% 
 

     Anulado 2 0% 
 

  
   

Clase de requerimientos 
   

     Consulta 8 1% 
 

     Felicitaciones 4 1% 
 

     Tramite 579 96% 
 

     Queja o Reclamo 1 0% 
 

     Invitación 14 2% 
 

 Resumen del año 

Total usuarios registrados         165 

Total ciudadanos registrados                        4032 

Anexo 2. 

 

 

   

http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/stats.php?summonth=1
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Derechos de Petición mes Septiembre 2016 
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Anexo 3. Quejas o reclamos 

Resumén de los requerimientos  editar    Desde 
01/09/201

  Hasta 
30/09/201

  Ejecutar  

ID 

Ciudadano 

Todos

  Buscar 

Creador 

 

Esta
do 

 

Tipo 
de 
requer
imient
o 

Queja o Reclamo

 

Canal 

Todo

 

Eje 
temático 

 

Responsabl
e 

 

Dependen
cia 

 

A
n
e
x
o
s 

Fec
ha 
de 
crea
ción 

Fec
ha 
Ven
cimi
ento 

últi
ma 
mod
ifica
ción 

20
16
PQ
R4
73
3 

RODIÑO 
LOPEZ, 
YERLA 
YOLAN 

Ciudada
nos 

Final
izad
o 

Queja 
o 
Recla
mo  

Web  

INCONSI
STENCIA
S DE 
NOMINA  

  

ADMINIST
RACION 
DE 
NOMINA  

0 

12/0
9/20
16 
02:3
6 
PM 

03/1
0/20
16  

28/0
9/20
16 
03:2
9 
PM 

 

Asnexo 4. Requerimientos vía WEB. 

Resumén de los requerimientos  editar    Desde 
01/09/201

  Hasta 
30/09/201

  Ejecutar  

ID 

Ciudadano 

Todos

  Buscar 

Creador 

 

Esta

do 

 

Tipo 

de 

requ

erimi

ento 

 

Canal 

Web

 

Eje 

temático 

 

Responsable 

 

Dependenci

a 

 

A

n

e

x

o

s 

Fec

ha 

de 

cre

aci

ón 

Fec

ha 

Ve

nci

mie

nto 

últi

ma 

mo

difi

cac

ión 

20

16

P

Q

R4

47

6 

TABORDA 

MARZOLA, 

SIGILFRE 

Ciudada

nos 

Finali

zado 

Tram

ite  
Web  

INFORM

ES DE 

GESTIÓ

N Y 

REPORT

ES DE 

CONTABI

LIDAD 

ESTABL

ECIMIEN

TOS 

EDUCATI

VOS.  

  
FINANCIER

A  
1 

02/

09/

201

6 

11:

55 

AM 

23/

09/

201

6  

14/

09/

201

6 

08:

30 

AM 

http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/choose_cols.php?dothis=personal&cur=L2NybV9zZWRfdjMwL2luZGV4LnBocD9TaG93RW50aXRpZXNPcGVuPTEmdGFiPTIzJjE0NzcwMDEyMDU=
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&1477001205
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=eid&desc=1&pdfiltercustomer=all&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=crmcustomer.custname&pdfiltereje=all&pdfiltercustomer=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
javascript:popbuscarcliente(document.mpfilter.cliente);
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=varname&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterasfunc=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=varname&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterasfunc=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=medio&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=nom_eje&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/09/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=nom_eje&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/09/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=responsable&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/09/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=responsable&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/09/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=cb_assignee&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/09/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=cb_assignee&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/09/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/09/2016&fecha_final=30/09/2016
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Anexo 6.  Consolidado de Requerimientos 

‘  



 

SISTEMA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO “SAC” 
FECHA: 21/10/16 

Página 17 de 91 

 

Carrera   25   N°   403   Barrio Cascajal   Telefax: 7538002 - Lorica- Córdoba 
 
 
 

 

Anexo 7. Ranquin de Secretarias. 
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Santa Cruz de Lorica,  septiembre de 2016 
 
 
 
Doctor 
OSCAR ANTONIO RHENALS ESPAÑA 
Secretario de Educación Municipal 
Ciudad 
 
 
 
Asunto: Entrega de informe SAC. 
 
Cordial saludo. 
 
Mediante en presente envío a usted informe  del sistema de atención al ciudadano 
correspondiente al mes de agosto  de 2016., en el  que se evidencia el comportamiento de los 
requerimientos que entran al SAC, los cuales son  atendidos por cada uno de  los líderes y 
profesionales de los procesos  de la secretaría. 
 
 
Agradezco la atención al presente. 

 
Atentamente, 
 

SANDRA CORREA VELASCO 
Técnico Administrativo -Líder SAC 
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ESTADO ACTUAL MES DE AGOSTO DE 2016 

El Sistema de Atención al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atención a los grupos de 

intereses que hacen parte de esta Secretaría, otorgándoles las facilidades para que realicen, con la 

mayor agilidad y ahorro de tiempo posible, sus trámites más frecuentes y tengan acceso a 

información actualizada sobre los servicios que ofrece la Secretaría de Educación. Así como, 

fortalece la participación ciudadana donde puedan expresar su opinión por medios electrónicos 

tales como: consultas ciudadanas y encuestas electrónicas. 

En tanto, el presente informe tiene como finalidad analizar el comportamiento de la herramienta 

SAC, para elevar las recomendaciones pertinentes que conlleven a conseguir una mayor calidad de 

los servicios de información y atención al ciudadano y mejorar el entorno físico de atención al 

ciudadano. 

A continuación  se presenta un informe detallado del comportamiento de cada uno de los servicios 

que ofrece  el Área de Atención al ciudadano a través del el Sistema  Atención al Ciudadano del 

mes de agosto de 2016(SAC). 

La Secretaría de Educación de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de agosto de 2016, ha tenido el 

siguiente comportamiento: 

ESTADO Y MANEJO DEL SISTEMA ATENCION AL CIUDADANO 

Antes de entrar a dar un detallado  del mes de agosto es bueno hacer  un comparativo y hacer una 

explicación del comportamiento que ha tenido el SAC en los últimos dos meses, incluido mes de 

agosto. 

Tabla de reporte  global  de requerimiento  

Tabla N° 1 
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AGOSTO DE 2016 

Puesto Secretaría 
No. PQRs 

Esperados 

No. PQRs 

Radicados 

Oportunidad 

en la 

respuesta 

Puntaje 

24 Lorica 600 634 94.99% 97.50% 
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  38                   

2016 
 

518 505 50 0 467 517 1 1 93.68% 

 
24 634 626 7 0 623 630 0 3 97.50% 

    

El resultado de la gráfica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos 
ingresados en el mes de agosto de 2016 que en su totalidad fueron 634, mostrándonos que 
630 de estos  fueron finalizados, para este mes se alcanzó la meta de los requerimientos 
esperados que es de 600,  en total se ingresaron  634 PQRs , el cual aumentó con relación al 
mes anterior, el reporte interno nos confirma que ocupamos el puesto # 24 en el ranquin a 
nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 38, Los  requerimientos ingresados a 
través de la WEB  corresponden a veinte (20)del total de requerimientos ingresados en el SAC. 
Los cuales fueron finalizados a tiempo. 

 

Ver  Anexo N° 2. 

De los requerimientos vía Web podemos decir que  representan  para la Secretaría un 
mecanismo para descongestionar las oficinas, y para que el ciudadano tenga mayor 
comodidad y ahorro de dinero,  se hace necesario por nuestra parte reforzar la oficina del SAC 
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con personal de planta ya que sólo tenemos un operador. 

Grafico 1 
.Ver anexo N° 2 
 

 

RADICACIÓN Y CORRESPONDENCIA 

Durante el mes de agosto se ingresaron un total de 634 requerimientos  en el SAC. Lo que nos 

indica que el flujo de la correspondencia proveniente de toda clase de trámites,  quejas, 

reclamos y peticiones que ingresan los ciudadanos  de manera personal, correo certificado. 

Telefónica y  vía web, para este mes aumentó. Ver gráfico 2. 

PQRs total
100%

Asignados
0%

Anulados
0%

Compartammiento PQRs vía WEB
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DERECHOS DE PETICIÓN: 

En la Secretaría  para el mes de agosto se radicaron siete (7) derechos de Petición, según 

reporte que se exporta  del sistema SAC. Fueron direccionados a las áreas Administración de 

nómina (2), archivo (1), Recurso Humano (2), cobertura (1), jurídica (1).  Ver  Anexo 3.- 

INDICADORES: 

Los requerimientos ingresados en SAC son analizados bajo  dos indicadores:  

El primer indicador Variación de Quejas,  el cual tuvo el siguiente comportamiento. 

QUEJAS: Durante el mes de agosto encontramos tres (3) quejas,  miremos el indicador: 

VTQ: Variación total de quejas de la Secretaria 
 Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaría en el periodo actual  

Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaría en el periodo 
anterior  
 

       VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1    
   

  
  

   
  

  
 2016 Qt Qt - 1 VTQ 
 julio 1 9 -89% -89% 

agosto 3 1 200% 200% 

El indicador nos dice que hubo disminución en el nivel  de crecimiento de las quejas, 200% 

donde el porcentaje ideal sería -100%;  esta fue  asignada al funcionario competente (ver 

0%0%

100%

Comportamiento de PQRs

asignados anulados finalizados
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anexo N° 4), para la resolución de las mismas y a la que se hará el respectivo seguimiento. 

El segundo indicador es Oportunidad de la Respuesta. 

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA  :  

Es el segundo indicador del sistema SAC denominado  Efectividad en la respuesta, en el que se 

puede observar que para este mes de agosto, mediante un reporte interno del líder SAC a 

nivel nacional obtuvimos el 94.99% de oportunidad de la respuesta,  el porcentaje obtenido 

de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el número de requerimientos finalizados a 

tiempo disminuyó , por parte de los funcionarios, tuvimos varias áreas que su desempeño 

estuvo  por debajo del 95%(porcentaje que debemos mantener), el cual afectó de manera 

sustancial este porcentaje que debemos mantener o superar. Otras  por el contrario se 

mantuvieron hasta en el 100%.  Pasamos a mirar las dependencias por estado de finalización, 

con el fin de informar a la alta dirección el comportamiento de las dependencias, para que se 

tomen acciones con el propósito de que la oportunidad de la respuesta mejore. 

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION: 

El estado de finalización por dependencias de los diferentes requerimientos correspondientes 
a este mes de agosto, donde podemos resaltar dos aspectos que son importantes entre otros; 
las dependencias que finalizaron sus requerimientos al 100%  y los que contestaron  fuera de 
tiempo, que atendiendo al mayor número de requerimientos ingresados fueron los siguientes 

Miramos en el anexo 4, que nos muestra el reporte de dependencias por estado de 

finalización, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los 

requerimientos ingresados fueron 634, observamos el manejo que se da en las diferentes 

dependencias por estado de finalización, donde  los funcionarios  que han cumplido con su 

labor finalizaron los requerimientos a tiempo en un 100% y por otro lado los requerimientos 

contestados fuera de tiempo. 

Después de mirar  en este informe el dato de los requerimientos finalizados por 
dependencias, se hace necesario resaltar que en reiteradas ocasiones se ha notificado por 
escrito a cada funcionario de las diferentes dependencias,  responder sus requerimientos 
oportunamente con calidad de forma y de fondo, con  el  objetivo de brindarles una óptima 
respuesta a los ciudadanos. 

Se ha hecho  necesario  recordar a los funcionarios de la Secretaria que el no cumplimiento de 

labor se incurre en falta, puesto que el Código Contencioso Administrativo, Ley Anti trámite y 
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la Constitución Política de Colombia establecen que es causal de mala conducta no contestar 

las solicitudes de los Ciudadanos,   A continuación se detallan los requerimientos que fueron 

contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a siete  (7), así: 

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO 

RECURSO HUMANO 100 7 92.86% 

Cabe resaltar que, según informe suministrado por el Sistema SAC, sólo la oficina De recurso 
humano obtuvo en oportunidad en la respuesta 92.86%, y otras según se puede apreciar en 
cuadro anterior quedaron por debajo del 95% las demás áreas alcanzaron el 100%; esto 
incidió en gran medida al  puesto en el que se ubicó la SEM en el ranquin nacional, Se sugiere 
a la alta dirección tomar acciones de acuerdo al comportamiento de las dependencias por 
estado de finalización, bien sea para resaltar la buena labor  o para alertar a los funcionarios 
por responder requerimientos fuera de tiempo o vencidos, ya que se incurre en falta grave no 
responder a tiempo las peticiones elevadas de los usuarios al tiempo que  la oportunidad de la 
respuesta es un pilar importante para la calificación  a nivel nacional, y para que nuestra 
cultura de revisión SAC mejore. 

CONCLUSIONES: 

En el mes de agosto se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de 634 

requerimientos, arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta de  94.99%,  

debemos  conservar un puntaje  sobre un 95%para posicionarnos en nivel alto, lo que nos 

invita a mejorar  para alcanzar la excelencia;  haciendo trabajo en equipo; El puntaje de 

oportunidad de la respuesta bajó, comparado con meses anteriores.  

El número de  requerimientos que se encuentran ingresados  por   el sistema vía web es de 20, 
con lo que vemos que su uso aumentó, estamos trabajando para involucrar  a la comunidad 
educativa, y ciudadanía en general para hacer sus trámites vía web, ahorrarían tiempo y 
dinero al igual que el descongestionamiento de  las oficinas de la secretaria. 

Durante el mes de julio  se presentaron  tres  quejas en  la secretaría. 

En la Secretaría para este meses  recibieron siete derechos  de petición  Fueron direccionados 
a las áreas Administración de nómina (2), archivo (1), Recurso Humano (2), cobertura (1), 
jurídica (1).  

Para este mes el total de requerimientos contestados fuera de tiempo fue  de 7, a cargo de la 
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Total de Requerimientos 634 
  

     Finalizado 630 99% 
 

     Asignado 4 1% 
 

     Anulado 0 0% 
 

  
   

Clase de requerimientos 
   

     Consulta 1 0% 
 

     Felicitaciones 1 0% 
 

     Tramite 626 99% 
 

     Queja o Reclamo 3 0% 
 

     Invitación 3 0% 
 

  
   

Total usuarios registrados 165 
  

Total Ciudadanos registrados                                                    4017 

 

 

   

 

dependencia de recurso Humano.  

Atentamente, 

 
SANDRA CORREA VELASCO 
Técnico Administrativo -Líder SAC 
 

Resumen rápido Global  AGOSTO DE 2016 
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DOCUMENTOS VIA WEB 

Resumén de los requerimientos  editar    Desde 
01/08/201

  Hasta 
31/08/201

  Ejecutar  

http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/choose_cols.php?dothis=personal&cur=L2NybV9zZWRfdjMwL2luZGV4LnBocD9TaG93RW50aXRpZXNPcGVuPTEmdGFiPTIzJjE0NzQ5Mjc0MTg=
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&1474927418
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=eid&desc=1&pdfiltercustomer=all&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=crmcustomer.custname&pdfiltereje=all&pdfiltercustomer=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
javascript:popbuscarcliente(document.mpfilter.cliente);
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=varname&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterasfunc=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=varname&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterasfunc=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=medio&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=nom_eje&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=nom_eje&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=responsable&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=cb_assignee&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=cb_assignee&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
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Santa Cruz de Lorica,  Agosto de 2016 
 
 
 
Doctor 
OSCAR ANTONIO RHENALS ESPAÑA 
Secretario de Educación Municipal 
Ciudad 
 
 
 
Asunto: Entrega de informe SAC. 
 
Cordial saludo. 
 
Mediante en presente envío a usted informe  del sistema de atención al ciudadano 
correspondiente al mes de julio de 2016., en el  que se evidencia el comportamiento de los 
requerimientos que entran al SAC, los cuales son  atendidos por cada uno de  los líderes y 
profesionales de los procesos  de la secretaría. 
 
 
Agradezco la atención al presente. 

 
Atentamente, 
 
 
SANDRA CORREA VELASCO 
Técnico Administrativo -Líder SAC 

 
 

 

 

 

 

 

INFORME  ATENCION AL CIUDADANO 



 

SISTEMA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO “SAC” 
FECHA: 21/10/16 

Página 36 de 91 

 

Carrera   25   N°   403   Barrio Cascajal   Telefax: 7538002 - Lorica- Córdoba 
 
 
 

ESTADO ACTUAL MES DE JULIO DE 2016 

El Sistema de Atención al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atención a los grupos de 

intereses que hacen parte de esta Secretaría, otorgándoles las facilidades para que realicen, con la 

mayor agilidad y ahorro de tiempo posible, sus trámites más frecuentes y tengan acceso a 

información actualizada sobre los servicios que ofrece la Secretaría de Educación. Así como, 

fortalece la participación ciudadana donde puedan expresar su opinión por medios electrónicos 

tales como: consultas ciudadanas y encuestas electrónicas. 

En tanto, el presente informe tiene como finalidad analizar el comportamiento de la herramienta 

SAC, para elevar las recomendaciones pertinentes que conlleven a conseguir una mayor calidad de 

los servicios de información y atención al ciudadano y mejorar el entorno físico de atención al 

ciudadano. 

A continuación  se presenta un informe detallado del comportamiento de cada uno de los servicios 

que ofrece  el Área de Atención al ciudadano a través del el Sistema  Atención al Ciudadano del 

mes de julio de 2016(SAC). 

La Secretaría de Educación de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de julio de 2016, ha tenido el 

siguiente comportamiento: 

ESTADO Y MANEJO DEL SISTEMA ATENCION AL CIUDADANO 

Antes de entrar a dar un detallado  del mes de julio es bueno hacer  un comparativo y hacer una 

explicación del comportamiento que ha tenido el SAC en los últimos dos meses, incluido mes de 

julio. 

Tabla de reporte  global  de requerimiento  

Tabla N° 1 

 

 

 

 
 



 

SISTEMA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO “SAC” 
FECHA: 21/10/16 

Página 37 de 91 

 

Carrera   25   N°   403   Barrio Cascajal   Telefax: 7538002 - Lorica- Córdoba 
 
 
 

JULIO DE 2016 

Puesto Secretaría 
No.PQRs 

Esperados 

No. PQRs 

Radicados 

Oportunidad 

en la 

respuesta 

Puntaje 

38 Lorica 600 518 93.68% 93.95% 
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  38                   

2016 
 

518 505 50 0 467 517 1 1 93.68% 

 
18 559 540 8 0 529 537 1 9 97.25% 

    

El resultado de la gráfica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos 
ingresados en el mes de julio de 2016 que en su totalidad fueron, 518, mostrándonos que 517 
de estos  fueron finalizados, para este mes no alcanzamos la meta de los requerimientos 
esperados que es de 600,  en total se ingresaron  518 PQRs , el cual disminuyó con relación al 
mes anterior, el reporte interno nos confirma que ocupamos el puesto # 38 en el ranquin a 
nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 18, Los  requerimientos ingresados a 
través de la WEB  corresponden a seis (6)del total de requerimientos ingresados en el SAC. Los 
cuales fueron finalizados a tiempo. 

Ver  Anexo N° 2. 

De los requerimientos vía Web podemos decir que  representan  para la Secretaría un 
mecanismo para descongestionar las oficinas, y para que el ciudadano tenga mayor 
comodidad y ahorro de dinero. Se seguirá trabajando de manera personalizada al ciudadano 
para que haga uso de esta herramienta, Se ha implementado la orientación  personalizada a 
usuarios de la SEM. Pero se hace necesario por nuestra parte reforzar la oficina del SAC con 
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personal de planta ya que sólo tenemos un operador. 
Grafico 1 
.Ver anexo N° 2 
 

 

RADICACIÓN Y CORRESPONDENCIA 

Durante el mes de julio se ingresaron un total de 518 requerimientos  en el SAC. Lo que nos 

indica que el flujo de la correspondencia proveniente de toda clase de trámites,  quejas, 

reclamos y peticiones que ingresan los ciudadanos  de manera personal, correo certificado. 

Telefónica y  vía web, para este mes disminuyó. Ver gráfico 2. 

PQRs total
100%

Asignados
0%

Anulados
0%

Compartammiento PQRs vía WEB
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DERECHOS DE PETICIÓN: 

En la Secretaría  para el mes de julio se radicaron cuatro (4) derechos de Petición, según 

reporte que se exporta  del sistema SAC. Fueron direccionados a las áreas Calidad(1), 

despacho (2), Recurso Humano (1) ver  Anexo 3.- 

 

INDICADORES: 

Los requerimientos ingresados en SAC son analizados bajo  dos indicadores:  

El primer indicador Variación de Quejas ,  el cual tuvo el siguiente comportamiento. 

 

 

QUEJAS: Durante el mes de julio encontramos una (1) queja,  miremos el indicador: 

VTQ: Variación total de quejas de la Secretaria 
 Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaría en el periodo actual  

Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaría en el periodo 
anterior  

      

 

 

 

 

 

0%0%

100%

Comportamiento de PQRs

asignados anulados finalizados
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  VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1    
   

  
  

   
  

  
 2016 Qt Qt - 1 VTQ 

 junio 9 0 100% 100% 

julio 1 9 -89% -89% 

 

El indicador nos dice que hubo disminución en el nivel  de crecimiento de las quejas, -89% 

donde el porcentaje ideal sería -100%;  esta fue  asignada al funcionario competente (ver 

anexo N° 4), para la resolución de la misma a la  que se hará el respectivo seguimiento. 

El segundo indicador es Oportunidad de la Respuesta. 

 

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA  :  

Es el segundo indicador del sistema SAC denominado  Efectividad en la respuesta, en el que se 

puede observar que para este mes de julio, mediante un reporte interno del líder SAC a nivel 

nacional obtuvimos el 93.68% de oportunidad de la respuesta,  el porcentaje obtenido de la 

oportunidad de la respuesta , nos indica que el número de requerimientos finalizados a 

tiempo disminuyó , por parte de los funcionarios, tuvimos varias áreas que su desempeño 

estuvo  por debajo del 95%(porcentaje que debemos mantener), el cual afectó de manera 

sustancial este porcentaje que debemos mantener o superar. Otras  por el contrario se 

mantuvieron hasta en el 100%, para este mes de julio la líder SAC se encontró en disfrute de 

periodo vacacional.  Pasamos a mirar las dependencias por estado de finalización, con el fin de 

informar a la alta dirección el comportamiento de las dependencias, para que se tomen 

acciones correspondientes con el propósito de que la oportunidad de la respuesta mejore. 

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION: 

Miramos en el anexo 4, que nos muestra el reporte de dependencias por estado de 

finalización, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los 

requerimientos ingresados fueron 518, observamos el manejo que se da en las diferentes 

dependencias por estado de finalización, donde  los funcionarios  que han cumplido con su 

labor finalizaron los requerimientos a tiempo en un 100% y por otro lado los requerimientos 

contestados fuera de tiempo. 

Después de mirar  en este informe el dato de los requerimientos finalizados por 
dependencias, se hace necesario resaltar que en reiteradas ocasiones se ha notificado  por 
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escrito y verbalmente, como recordatorio a cada funcionario de las diferentes dependencias, 
para que no dejen de   responder sus requerimientos oportunamente con calidad ( forma y  
fondo) , con  el  objetivo de brindarles una óptima respuesta a los ciudadanos. 

Se ha hecho  necesario  recordar a los funcionarios de la Secretaria que el no cumplimiento de 

labor se incurre en falta, puesto que el Código Contencioso Administrativo, Ley Anti trámite y 

la Constitución Política de Colombia establecen que es causal de mala conducta no contestar 

las solicitudes de los Ciudadanos,   A continuación se detallan los requerimientos que fueron 

contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a Cincuenta  (50), asi: 

 

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO 

Dependencias                          Cantidad de PQR 

ingresados 

N° de PQR fuera 

de Tiempo 

% de Oportunidad de 

la respuesta alcanzado 

ACCESO 14 1 92.86% 

ADM. DE NÓMINA 68 6 95.52% 

ADVA. Y FINANCIERA 14 4 84.62% 

COBERTURA 17 1 94.12% 

DESARROLLO DE 

PERSONAL 

1 1 00.00% 

DESPACHO 54 1 99.46% 

FINANCIERA 18 9 50.00% 

INSP. Y VIGILANCIA 68 6 95.52% 

JURIDICA 21 2 90.48% 

RECURSO HUMANO 100 20 98.90% 

Cabe resaltar que, según informe suministrado por el Sistema SAC, sólo la oficina De 
desarrollo de personal obtuvo en oportunidad en la respuesta 0.0%, y otras según se puede 



 

SISTEMA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO “SAC” 
FECHA: 21/10/16 

Página 42 de 91 

 

Carrera   25   N°   403   Barrio Cascajal   Telefax: 7538002 - Lorica- Córdoba 
 
 
 

apreciar en cuadro anterior quedaron por debajo del 95% las demás áreas alcanzaron el 100%; 
esto incidió en gran medida al  puesto en el que se ubicó la SEM en el ranquin nacional, Se 
sugiere a la alta dirección tomar acciones de acuerdo al comportamiento de las dependencias 
por estado de finalización, bien sea para resaltar la buena labor  o para alertar a los 
funcionarios por responder requerimientos fuera de tiempo o vencidos, ya que se incurre en 
falta grave no responder a tiempo las peticiones elevadas de los usuarios al tiempo que  la 
oportunidad de la respuesta es un pilar importante para la calificación  a nivel nacional, y para 
que nuestra cultura de revisión SAC mejore. 

CONCLUSIONES: 

En el mes de julio se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de 518 

requerimientos, arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta de  93.68%,  

debemos  conservar un puntaje  sobre un 95%para posicionarnos en nivel alto, lo que nos 

invita a mejorar  para alcanzar la excelencia;  haciendo trabajo en equipo; El puntaje de 

oportunidad de la respuesta bajó, comparado con meses anteriores.  

El número de  requerimientos que se encuentran ingresados  por   el sistema vía web es de 6, 
con lo que vemos que su uso aumentó, estamos trabajando para involucrar  a la comunidad 
educativa, y ciudadanía en general para hacer sus trámites vía web, ahorrarían tiempo y 
dinero al igual que el descongestionamiento de  las oficinas de la secretaria. 

Durante el mes de julio  se presentaron  nueve quejas en  la secretaría. 

En la Secretaría para este meses  recibieron cuatro derechos  de petición direccionado a la 
oficina de calidad (1) y uno (1) a la oficina de Recurso Humano, y dos (2) a la oficina de 
despacho. 

Se sugiere a la alta dirección intervenir con acciones que prevengan el desmejoramiento de la 
oportunidad de la respuesta para que se dé el correcto manejo  para el tiempo de respuestas, 
ya que algunos requerimientos se finalizan fuera de tiempo, para este mes fue un total de 50, 
los cuales se discriminaron para su respectivo tratamiento. 

Mes de julio de 2016. 

Resumen rápido global. 
Total de Requerimientos 518 

     Finalizado 517 100% 

     Anulado 1 0% 
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Clase de requerimientos 
  

     Sugerencia 3 1% 

     Tramite 505 97% 

     Queja o Reclamo 1 0% 

     Invitación 9 2% 

  
  

Fechas de vencimiento Expiradas 0 0% 

Requerimientos que no pertenecen al MEN 0 0% 

  
  

Anexo 3.Cuadro de derechos de peticion 

 

Anexo  N° 4 Quejas y Reclamos. 

Resumén de los requerimientos  editar    Desde 
01/07/201

  Hasta 
31/07/201
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Todos
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http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=medio&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=nom_eje&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=nom_eje&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=responsable&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=responsable&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=cb_assignee&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=cb_assignee&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
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http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/choose_cols.php?dothis=personal&cur=L2NybV9zZWRfdjMwL2luZGV4LnBocD9TaG93RW50aXRpZXNPcGVuPTEmdGFiPTIzJjE0NzQ5Mjc0MTg=
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&1474927418
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=eid&desc=1&pdfiltercustomer=all&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=crmcustomer.custname&pdfiltereje=all&pdfiltercustomer=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
javascript:popbuscarcliente(document.mpfilter.cliente);
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=varname&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterasfunc=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=varname&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterasfunc=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=varname&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterasfunc=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=varname&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterasfunc=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=varname&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterasfunc=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=varname&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterasfunc=all&%20%20%20%20%20%20%20%20pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=medio&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=nom_eje&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=nom_eje&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=responsable&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=responsable&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=cb_assignee&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=cb_assignee&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/07/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=cdate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/07/2016&fecha_final=31/07/2016
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Anexo N° 5. Dependencias por estado de finalización. 
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Anexo N° 6- Consolidado estado de requerimiento 
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Anexo N° 7.Informe interno a nivel nacional  de Ranking SAC. 

 

Atentamente, 
SANDRA CORREA VELASCO 
Técnico Administrativo SAC-Líder SAC 
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Santa Cruz de Lorica, julio de 2016 
 
 
 
Doctor 
OSCAR ANTONIO RHENALS ESPAÑA 
Secretario de Educación Municipal 
Ciudad 
 
 
 
Asunto: Entrega de informe SAC. 
 
Cordial saludo. 
 
Mediante en presente envío a usted informe  del sistema de atención al ciudadano 
correspondiente al mes de junio de 2016., en el  que se evidencia el comportamiento de los 
requerimientos que entran al SAC, los cuales son  atendidos por cada uno de  los líderes y 
profesionales de los procesos  de la secretaría. 
 
 
Agradezco la atención al presente. 

 
Atentamente, 

 
SANDRA CORREA VELASCO 
Técnico Administrativo -Líder SAC 
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INFORME  ATENCION AL CIUDADANO 

ESTADO ACTUAL MES DE JUNIO DE 2016 

El Sistema de Atención al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atención a los grupos de 

intereses que hacen parte de esta Secretaría, otorgándoles las facilidades para que realicen, 

con la mayor agilidad y ahorro de tiempo posible, sus trámites más frecuentes y tengan acceso 

a información actualizada sobre los servicios que ofrece la Secretaría de Educación. Así como, 

fortalece la participación ciudadana donde puedan expresar su opinión por medios electrónicos 

tales como: consultas ciudadanas y encuestas electrónicas. 

En tanto, el presente informe tiene como finalidad analizar el comportamiento de la 

herramienta SAC, para elevar las recomendaciones pertinentes que conlleven a conseguir una 

mayor calidad de los servicios de información y atención al ciudadano y mejorar el entorno 

físico de atención al ciudadano. 

A continuación  se presenta un informe detallado del comportamiento de cada uno de los 

servicios que ofrece  el Área de Atención al ciudadano a través del el Sistema  Atención al 

Ciudadano del mes de junio de 2016(SAC). 

La Secretaría de Educación de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de junio de 2016, ha 

tenido el siguiente comportamiento: 

ESTADO Y MANEJO DEL SISTEMA ATENCION AL CIUDADANO 

Antes de entrar a dar un detallado  del mes de mayo es bueno hacer  un comparativo y hacer 

una explicación del comportamiento que ha tenido el SAC en los últimos dos meses, incluido 

mes de junio. 

Tabla de reporte  global  de requerimiento  

Tabla N° 1 
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JUNIO DE 2016 

Puesto Secretaría 
No. Req 

Esperados 

No. Req 

Radicados 

Oportunidad 

en la 

respuesta 

Puntaje 

18 Lorica 600 559 97.25% 97.26% 
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588 521 20 0 401 585 3 6 94.83% 

 
18 559 540 8 0 529 537 1 9 97.25% 

    

El resultado de la gráfica, nos muestra en porcentajes el detallado de los 
requerimientos ingresados en el mes de junio de 2016 que en su totalidad fueron, 559, 
mostrándonos que 537 de estos  fueron finalizados, para este mes no alcanzamos la 
meta de los requerimientos esperados que es de 600, obtuvimos  559 PQRs ingresados , 
el cual disminuyó con relación al mes anterior, el reporte interno nos confirma que 
ocupamos el puesto # 18 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el 
puesto 23,Los  requerimientos ingresados a través de la WEB  corresponden a veinte 
(20)del total de requerimientos ingresados en el SAC. Los cuales fueron finalizados a 
tiempo. 

Ver  Anexo N° 2. 

  



 

SISTEMA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO “SAC” 
FECHA: 21/10/16 

Página 53 de 91 

 

Carrera   25   N°   403   Barrio Cascajal   Telefax: 7538002 - Lorica- Córdoba 
 
 
 

De los requerimientos vía Web podemos decir que  representan  para la Secretaría un 
mecanismo para descongestionar las oficinas, y para que el ciudadano tenga mayor 
comodidad y ahorro de dinero. Se seguirá trabajando de manera personalizada al 
ciudadano para que haga uso de esta herramienta, Se ha implementado la orientación  
personalizada a usuarios de la SEM. Pero se hace necesario por nuestra parte reforzar la 
oficina del SAC con personal. 

Grafico 1 
.Ver anexo N° 2 
 

 

RADICACIÓN Y CORRESPONDENCIA 

Durante el mes de junio se ingresaron un total de 559 requerimientos  en el SAC. Lo que 

nos indica que el flujo de la correspondencia proveniente de toda clase de trámites,  

quejas, reclamos y peticiones que ingresan los ciudadanos  de manera personal, correo 

certificado. Telefónica y  vía web, para este mes aumentó. Ver gráfico 2. 

PQRs total
100%

Asignados
0%

Anulados
0%

Compartammiento PQRs vía WEB
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DERECHOS DE PETICIÓN: 

En la Secretaría  para el mes de JUNIO se radicaron ocho (8) derechos de Petición, 

según reporte que se exporta  del sistema SAC. Fueron direccionados a las áreas de 

Administrativa y financiera (7), permanencia (1) ver  Anexo 3.- 

INDICADORES: 

Los requerimientos ingresados en SAC son analizados bajo  dos indicadores:  

El primer indicador Variación de Quejas ,  el cual tuvo el siguiente comportamiento. 

QUEJAS: Durante el mes de JUNIO encontramos nueve (9) quejas,  miremos el 

indicador: 

VTQ: Variación total de quejas de la Secretaria 
 Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaría en el periodo actual  

Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaría en el periodo 
anterior  

      

 

asignados
4%

anulados
0%

finalizados
96%

comportamiento de PQRs
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  VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1    
   

  
  

   
  

  
 2016 Qt Qt - 1 VTQ 

 mayo 6 0 100% 100% 

junio 9 0 100% 100% 

 

El indicador nos dice que estamos en el nivel más alta de crecimiento de las quejas, las 

cuales han aumentado al 100%, estas han sido asignadas a los funcionarios 

competentes  y se le hará el seguimiento respectivo (ver anexo N° 4), para la resolución 

de las misma y a las que se hará el respectivo seguimiento. 

El segundo indicador es Oportunidad de la Respuesta. 

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA  :  

Es el segundo indicador del sistema SAC denominado  Efectividad en la respuesta, en el 

que se puede observar que para este mes de junio, mediante un reporte interno del 

líder SAC a nivel nacional obtuvimos el 97.25% de oportunidad de la respuesta, el 

Ministerio de educación no ha colgado los datos en la página,  el porcentaje obtenido 

de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el número de requerimientos 

finalizados a tiempo disminuyó , por parte de los funcionarios, tuvimos un área que  

quedó por debajo del 95%(porcentaje que debemos mantener), pero que no afecto en 

porcentaje que debemos mantener. Otras  por el contrario se mantuvieron hasta en el 

100%, el líder SAC ha trabajado con cada una de los funcionarios haciéndoles un 

recordatorio por medio de Oficio, por la web, de manera verbal; de los PQRs que tienen 

en el sistema por vencerse.  Pasamos a mirar las dependencias por estado de 

finalización, con el fin de informar a la alta dirección el comportamiento de las 

dependencias, para que se tomen acciones con el propósito de que la oportunidad de la 

respuesta mejore. 

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION: 

El estado de finalización por dependencias de los diferentes requerimientos 
correspondientes a este mes de junio, donde podemos resaltar dos aspectos que son 
importantes entre otros; las dependencias que finalizaron sus requerimientos al 100%  
y los que contestaron  fuera de tiempo, que atendiendo al mayor número de 
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requerimientos ingresados fueron los siguientes 

Miramos en el anexo 4, que nos muestra el reporte de dependencias por estado de 

finalización, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los 

requerimientos ingresados fueron 559, observamos el manejo que se da en las 

diferentes dependencias por estado de finalización, donde  los funcionarios  que han 

cumplido con su labor finalizaron los requerimientos a tiempo en un 100% y por otro 

lado los requerimientos contestados fuera de tiempo. 

El tratamiento dado por el líder SAC, es el de alertar con recordatorios a los 

funcionarios sobre la fecha próxima de vencimiento; por oficios, por la WEB y de 

manera personal, igualmente se hace cuando son finalizados fuera de tiempo. 

Después de mirar  en este informe el dato de los requerimientos finalizados por 
dependencias, se hace necesario resaltar que en reiteradas ocasiones se ha notificado 
por escrito a cada funcionario de las diferentes dependencias,  responder sus 
requerimientos oportunamente con calidad de forma y de fondo, con  el  objetivo de 
brindarles una óptima respuesta a los ciudadanos. 

Se hace  necesario  recordar a los funcionarios de la Secretaria que el no cumplimiento 

de labor se incurre en falta, puesto que el Código Contencioso Administrativo, Ley Anti 

trámite y la Constitución Política de Colombia establecen que es causal de mala 

conducta no contestar las solicitudes de los Ciudadanos,   A continuación se detallan los 

requerimientos que fueron contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a ocho 

(8), asi: 

 

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO 

Dependencias                          Cantidad de PQR 

ingresados 

N° de PQR fuera 

de Tiempo 

% de Oportunidad de 

la respuesta alcanzado 

Recursos humanos 69 8 87.50% 

Cabe resaltar que, según informe suministrado por el Sistema SAC, sólo la oficina de 
Recurso Humano estuvo  por debajo del 95% en oportunidad en la respuesta, las demás 
áreas alcanzaron el 100%; esto incidió en gran medida que el  puesto en el que se ubicó 
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la SEM mejorara, Se sugiere a la alta dirección tomar acciones de acuerdo al 
comportamiento de las dependencias por estado de finalización, bien sea para resaltar 
la buena labor  o para alertar a los funcionarios por responder requerimientos fuera de 
tiempo o vencidos, ya que se incurre en falta grave no responder a tiempo las 
peticiones elevadas de los usuarios al tiempo que  la oportunidad de la respuesta es un 
pilar importante para la calificación  a nivel nacional, y para que nuestra cultura de 
revisión SAC mejore. 

CONCLUSIONES: 

En el mes de junio se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de 

559 requerimientos, arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta de  

97.25%,  debemos  conservar un puntaje  sobre un 95%para posicionarnos en nivel alto, 

lo que nos invita a mejorar  para alcanzar la excelencia;  haciendo trabajo en equipo; El 

puntaje de oportunidad de la respuesta mejoró el  ranking a nivel nacional, comparado 

con meses anteriores.  

El número de  requerimientos que se encuentran ingresados  por   el sistema vía web es 
de 20, con lo que vemos que su uso aumentó, estamos trabajando para involucrar  a la 
comunidad educativa, y ciudadanía en general para hacer sus trámites vía web, 
ahorrarían tiempo y dinero al igual que el descongestionamiento de  las oficinas de la 
secretaria. 

Durante el mes de junio  se presentaron  nueve quejas en  la secretaría. 

En la Secretaría para este meses  recibieron ocho derechos  de petición direccionado a 
la oficina de  Administrativa y financiera  (7) y uno (1) a la oficina de permanencia de los 
cuales todos fueron contestados al 100%  y han sido monitoreados por la líder SAC. 

Se sugiere a la alta dirección intervenir con acciones que prevengan el 
desmejoramiento de la oportunidad de la respuesta para que se dé el correcto manejo  
para el tiempo de respuestas, ya que algunos requerimientos se finalizan fuera de 
tiempo, para este mes fue un total de25, los cuales se discriminaron para su respectivo 
tratamiento. 

Mes de junio de 2016. 

Total de Requerimientos 559 

     Asignado 21 4% 
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     Finalizado 537 96% 

     Anulado  1 0% 

  
  

Clase de requerimientos 
  

     Consulta 1 0% 

     Tramite 540 97% 

     Queja o Reclamo 9 2% 

     Invitación 9 2% 

  
  

Fechas de vencimiento Expiradas  0 0% 

Requerimientos que no pertenecen al MEN  0 0% 

Total usuarios registrados 165 
 

Total Ciudadanos registrados 3949 
 

Anexo 3.Cuadro de derechos de peticion 

 

Anexo  N° 4 Quejas y Reclamos. 
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Anexo N° 6- Consolidado estado de requerimientos. 

 

Anexo N° 7.Informe interno a nivel nacional  de Ranking SAC. 
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Atentamente, 

SANDRA CORREA VELASCO 

Técnico Administrativo SAC-Líder SAC 

 

 

 

 
Santa Cruz de Lorica, junio de 2016 



 

SISTEMA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO “SAC” 
FECHA: 21/10/16 

Página 73 de 91 

 

Carrera   25   N°   403   Barrio Cascajal   Telefax: 7538002 - Lorica- Córdoba 
 
 
 

 
 
 
Doctor 
OSCAR ANTONIO RHENALS ESPAÑA 
Secretario de Educación Municipal 
Ciudad 
 
 
 
Asunto: Entrega de informe SAC. 
 
Cordial saludo. 
 
Mediante en presente envío a usted informe  del sistema de atención al ciudadano 
correspondiente al mes de mayo de 2016. , en el  que se evidencia el comportamiento de los 
requerimientos que entran al SAC, los cuales son  atendidos por cada uno de  los líderes y 
profesionales de los procesos  de la secretaría. 
 
 
Agradezco la atención al presente. 

 
Atentamente, 
 
 
SANDRA CORREA VELASCO 
Técnico Administrativo -Líder SAC 
 
 

 

 

 

 

 

INFORME  ATENCION AL CIUDADANO  
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ESTADO ACTUAL MES DE MAYO DE 2016 

El Sistema de Atención al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atención a los grupos de 

intereses que hacen parte de esta Secretaría, otorgándoles las facilidades para que realicen, 

con la mayor agilidad y ahorro de tiempo posible, sus trámites más frecuentes y tengan acceso 

a información actualizada sobre los servicios que ofrece la Secretaría de Educación. Así como, 

fortalece la participación ciudadana donde puedan expresar su opinión por medios electrónicos 

tales como: consultas ciudadanas y encuestas electrónicas. 

En tanto, el presente informe tiene como finalidad analizar el comportamiento de la 

herramienta SAC, para elevar las recomendaciones pertinentes que conlleven a conseguir una 

mayor calidad de los servicios de información y atención al ciudadano y mejorar el entorno 

físico de atención al ciudadano. 

A continuación  se presenta un informe detallado del comportamiento de cada uno de los 

servicios que ofrece  el Área de Atención al ciudadano a través del el Sistema  Atención al 

Ciudadano del mes de mayo de 2016 (SAC). 

La Secretaría de Educación de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de mayo de 2016, ha 

tenido el siguiente comportamiento: 

ESTADO Y MANEJO DEL SISTEMA ATENCION AL CIUDADANO 

Antes de entrar a dar un detallado  del mes de mayo es bueno hacer  un comparativo y hacer 

una explicación del comportamiento que ha tenido el SAC en los últimos dos meses, incluido 

mes de mayo 

Tabla de reporte  global  de requerimiento  

Tabla N° 1 
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MAYO  de 2016 

Puesto Secretaría 
No. Req 

Esperados 

No. Req 

Radicados 

Oportunidad 

en la 

respuesta 

Puntaje 

23 Lorica 600 588 94.83% 97.02% 
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588 521 20 0 401 585 3 6 94.83% 

 
9 601 598 25 0 572 597 0 0 97.55% 

    

El resultado de la gráfica, nos muestra en porcentajes el detallado de los 
requerimientos ingresados en el mes de mayo de 2016 que en su totalidad fueron,  588,   
mostrándonos que 585 de estos  fueron finalizados, para este mes no alcanzamos la 
meta de los requerimientos esperados que es de 600, obtuvimos  588 PQRs ingresados , 
el cual disminuyó con  relación al mes anterior, el reporte interno nos confirma que 
ocupamos el puesto # 23 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el 
puesto 9, Los  requerimientos ingresados a través de la WEB corresponden a dieciocho 
(18) del total de requerimientos ingresados en el SAC. los cuales fueron finalizados a 
tiempo, el comportamiento de estos subió,  

Ver  Anexo N° 2.  

De los requerimientos vía Web se cree que son  más trabajados, cuando les toca  
escanear, aunque esto represente  para la Secretaría un mecanismo para 
descongestionar las oficinas, y para que el ciudadano tenga mayor comodidad y ahorro 
de dinero. Se seguirá trabajando de manera personalizada al ciudadano para que haga 
uso de esta herramienta. Se ha implementado la orientación  personalizada a usuarios 
de la SEM. Pero se hace necesario por nuestra parte reforzar la oficina del SAC con 
personal. 

  



 

SISTEMA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO “SAC” 
FECHA: 21/10/16 

Página 76 de 91 

 

Carrera   25   N°   403   Barrio Cascajal   Telefax: 7538002 - Lorica- Córdoba 
 
 
 

Grafico 1 
.Ver anexo N° 2 
 

 

 

RADICACIÓN Y CORRESPONDENCIA 

Durante el mes de mayo se ingresaron un total de 588 requerimientos  en el SAC. Lo 

que nos indica que el flujo de la correspondencia proveniente de toda clase de trámites,  

quejas, reclamos y peticiones que ingresan los ciudadanos  de manera personal, correo 

certificado. Telefónica y  vía web, para este mes disminuyó. Ver gráfico 2. 

97%

3%
0%

Muestra representativa de PQRs via 
WEB

PQRs total asignados Anulados
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DERECHOS DE PETICIÓN: 

En la Secretaría  para el mes de mayo se radicaron cinco (5) derechos de Petición,  

según reporte que se exporta  del sistema SAC. Fueron direccionados a las áreas de 

Administración de Nómina (1), Administrativa y financiera (1), jurídica (3), a   ver  Anexo 

3.- 

INDICADORES: 

Los requerimientos ingresados en SAC son analizados bajo  dos indicadores:  

El primer indicador Variación de Quejas ,  el cual tuvo el siguiente comportamiento. 

QUEJAS: Durante el mes de mayo  encontramos seis  6 quejas, miremos el indicador: 

VTQ: Variación total de quejas de la Secretaria 
 Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaría en el periodo actual  

Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaría en el periodo 
anterior  

      

 

asignados
1%

anulados
0%

finalizados
99%

comportamiento de PQRs
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  VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1    
   

  
  

   
  

  
 2016 Qt Qt - 1 VTQ 

 abril 0 10 -100% -100% 

mayo 6 0 100% 100% 

 

El indicador nos dice que estamos en el nivel más alta de crecimiento de las quejas, las 

cuales han aumentado al 100%, para el mes anterior hubo cero quejas en comparación 

con este mes, estas han sido asignadas a los funcionarios competentes (ver anexo N° 4), 

para la resolución de las misma y a las que se hará el respectivo seguimiento. 

El segundo indicador es Oportunidad de la Respuesta. 

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA  :  

Es el segundo indicador del sistema SAC denominado  Efectividad en la respuesta, en el 

que se puede observar que para este mes de mayo, mediante un reporte interno del 

líder SAC a nivel nacional obtuvimos el 97.55% de oportunidad de la respuesta, el 

Ministerio de educación no ha colgado los datos en la página,  el porcentaje obtenido 

de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el número de requerimientos 

finalizados a tiempo disminuyó notablemente con respecto al mes anterior por parte de 

los funcionarios, tenemos algunas áreas que  quedaron por debajo del 95%(porcentaje 

que debemos mantener), otros se mantuvieron, pero de igual manera con respuestas 

fuera de tiempo, el líder SAC ha trabajado con cada una de los funcionarios haciéndoles 

un recordatorio por medio de Oficio, por la web, de manera verbal; de los PQRs que 

tienen en el sistema por vencerse, pasamos a mirar entonces las dependencia por 

estado de finalización, con el fin de informar a la alta dirección el comportamiento de 

las dependencias, para que se tomen acciones con el propósito de que la oportunidad 

de la respuesta mejore. 

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION: 

El estado de finalización por dependencias de los diferentes requerimientos 
correspondientes a este mes de mayo , donde podemos resaltar dos aspectos que son 
importantes entre otros; las dependencias que finalizaron sus requerimientos al 99%  y 
los que contestaron  fuera de tiempo, que atendiendo al mayor número de 
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requerimientos ingresados fueron los siguientes 

Miramos en el anexo 4, que nos muestra el reporte de dependencias por estado de 

finalización, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los 

requerimientos ingresados fueron 601, observamos el manejo que se da en las 

diferentes dependencias por estado de finalización, donde  los funcionarios  que han 

cumplido con su labor finalizaron los requerimientos a tiempo en un 99% y por otro 

lado los requerimientos contestados fuera de tiempo. 

El tratamiento dado por el líder SAC, es el de alertar con recordatorios a los 

funcionarios sobre la fecha próxima de vencimiento; por oficios, por la WEB y de 

manera personal, igualmente se hace cuando son finalizados fuera de tiempo. 

Después de mirar  en este informe el dato de los requerimientos finalizados por 
dependencias, se hace necesario resaltar que en reiteradas ocasiones se ha notificado 
por escrito a cada funcionario de las diferentes dependencias,  responder sus 
requerimientos oportunamente con calidad de forma y de fondo, con  el  objetivo de 
brindarles una óptima respuesta a los ciudadanos. 

Se hace  necesario  recordar a los funcionarios de la Secretaria que el no cumplimiento 

de labor se incurre en falta, puesto que el Código Contencioso Administrativo, Ley Anti 

trámite y la Constitución Política de Colombia establecen que es causal de mala 

conducta no contestar las solicitudes de los Ciudadanos,   A continuación se detallan los 

requerimientos que fueron contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a veinte 

(20), asi: 

 

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO 

Dependencias                          Cantidad de                                              

PQR ingresados 

N° de PQR fuera 

de Tiempo 

% de Oportunidad de 

la respuesta alcanzado 

Administración de 

nómina 

80 6 92.31% 

Administrativa y 

Financiera 

45 2 95.56% 
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Calidad educativa 25 2 92.00% 

Cobertura 21 2 90.48% 

Desarrollo de 

Personal 

1 1       0% 

Despacho 54 2 98.96% 

Financiera 13 2 84.62% 

Planeación 5 2 75.00% 

Recursos humanos 95 1 99.46% 

    

Cabe resaltar que, según informe suministrado por el Sistema SAC, no todas las áreas 
que dejaron de contestar requerimientos en el tiempo estipulado estuvieron por debajo 
del 95%, esto incidió en gran medida que el  puesto en el que se ubicó la SEM mejorara, 
Se sugiere a la alta dirección tomar acciones de acuerdo al comportamiento de las 
dependencias por estado de finalización, bien sea para resaltar la buena labor  o para 
alertar a los funcionarios por responder requerimientos fuera de tiempo o vencidos, ya 
que se incurre en falta grave no responder a tiempo las peticiones elevadas de los 
usuarios al tiempo que  la oportunidad de la respuesta es un pilar importante para la 
calificación  a nivel nacional, y para que nuestra cultura de revisión SAC mejore. 

Todas las demás dependencias alcanzaron oportunidad de la respuesta de un 100%. 

 CONCLUSIONES: 

En el mes de mayo se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de 

601 requerimientos, arrojando un porcentaje de 97.55%, este porcentaje debemos  

conservarlo  sobre un 95% para obtener buen puntaje, lo que nos invita a mejorar  para 

alcanzar la excelencia;  haciendo trabajo en equipo; El puntaje de oportunidad de la 

respuesta mejoró el  ranking a nivel nacional, comparado con  meses anteriores.  

El número de  requerimientos que se encuentran ingresados  por   el sistema vía web es 
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de 6, con lo que vemos que su uso en disminuyó, estamos trabajando para involucrar  a 
la comunidad educativa, y ciudadanía en general para hacer sus trámites vía web, 
ahorrarían tiempo y dinero al igual que el  descongestionamiento de  las oficinas de la 
secretaria. 

Durante el mes de mayo  se presentó cero quejas en  la secretaría. 

En la Secretaría para este mes  se  recibieron cuatro  derechos  de petición direccionado 
a la oficina de  Administración de Nómina, jurídica e inspección y vigilancia de los cuales 
dos fueron respondidos en tiempo reglamentario el tercero que fue dirigido a 
administración de Nomina y fue monitoreado por la líder SAC. 

Se sugiere a la alta dirección intervenir con acciones que prevengan el 
desmejoramiento de la oportunidad de la respuesta para que se dé el correcto manejo  
para el tiempo de respuestas, ya que algunos requerimientos se finalizan fuera de 
tiempo, para este mes fue un total de 25 ,los cuales se discriminaron para su respectivo 
tratamiento.. 

ANEXOS DEL INFORME:  MES DE MAYO 

Total de Requerimientos 588 
  

     Finalizado 585 99% 
 

     Anulado  3 1% 
 

  
   

Clase de requerimientos 
   

     Consulta 1 0% 
 

     Felicitaciones 1 0% 
 

     Sugerencia 2 0% 
 

     Tramite 574 98% 
 

     Queja o Reclamo 6 1% 
 

     Invitación 4 1% 
 

Total usuarios registrados 165 
  

Total Ciudadanos registrados 3937 
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Anexo N° 2. Documentos  vía Web 

016PQR2
151 

, 
COCIENTIFIC
A 

Queja 
o 
Recla
mo  

W
e
b
  

INCONSIST
ENCIAS DE 
NOMINA  

  
ADMINISTRACIO
N DE NOMINA  

3 

01/0
5/20
16 
08:1
6 AM 

24/0
5/20
16  

17/0
5/20
16 
09:1
4 
AM 

2016PQR2
166 

HERNANDEZ 
ARTEAGA, 
MINERV 

Tramit
e  

W
eb  

TRASLADO
S DE EPS 
Y/O 
FONDOS - 
PERSONAL 
ADMINISTR
ATIVO  

  
RECURSOS 
HUMANOS  

2 

02/05/
2016 
11:49 
AM 

16/06/
2016  

31/05/
2016 
02:54 
PM 

2016PQR2
193 

GUZMAN, 
ARIDAY 

Tramit
e  

W
eb  

TRASLADO
S DE EPS 
Y/O 
FONDOS - 
PERSONAL 
ADMINISTR
ATIVO  

  
RECURSOS 
HUMANOS  

5 

03/05/
2016 
11:52 
AM 

17/06/
2016  

31/05/
2016 
02:52 
PM 

2016PQR2
249 

MALAGÓN 
VALERO, 
ROSA INÉS 

Tramit
e  

W
eb  

COMUNICA
CIONES 
MEN  

  DESPACHO  1 

05/05/
2016 
10:35 
AM 

27/05/
2016  

13/05/
2016 
11:24 
AM 

2016PQR2
262 

GUZMAN, 
ARIDAY 

Tramit
e  

W
eb  

DOCUMEN
TOS DE 
APOYO  

  
RECURSOS 
HUMANOS  

4 

05/05/
2016 
11:21 
AM 

27/05/
2016  

25/05/
2016 
04:59 
PM 

2016PQR2
309 

, 
COONALRE
CAUDO 
LTDA 

Tramit
e  

W
eb  

TERCEROS 
POR 
LIBRANZAS
  

  
ADMINISTRACION 
DE NOMINA  

2 

06/05/
2016 
09:50 
AM 

31/05/
2016  

25/05/
2016 
05:16 
PM 

2016PQR2
330 

NEGRETTE 
DORIA, 
NAFER ENR 

Consu
lta  

W
eb  

DOCUMEN
TOS DE 
APOYO  

  
SERVICIO DE 
ATENCION AL 
CIUDADANO  

0 

06/05/
2016 
02:57 
PM 

31/05/
2016  

29/05/
2016 
09:58 
AM 

2016PQR2
355 

HERNANDEZ 
RAMIREZ, 
ANTON 

Queja 
o 
Recla
mo  

W
eb  

DOCUMEN
TOS DE 
APOYO  

  
RECURSOS 
HUMANOS  

2 

06/05/
2016 
04:32 
PM 

31/05/
2016  

10/05/
2016 
04:55 
PM 

2016PQR2
407 

HERNANDEZ 
ARTEAGA, 
MINERV 

Tramit
e  

W
eb  

NORMATIVI
DAD  

  
ADMINISTRATIVA 
Y FINANCIERA  

0 

11/05/
2016 
10:29 
AM 

02/06/
2016  

02/06/
2016 
12:14 
PM 

2016PQR2 MALAGÓN Tramit W COMUNICA   FINANCIERA  1 11/05/ 02/06/ 02/06/
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417 VALERO, 
ROSA INÉS 

e  eb  CIONES 
MEN  

2016 
11:22 
AM 

2016  2016 
06:05 
PM 

2016PQR2
527 

PEINADO 
PETRO, 
MARCILIA A 

Tramit
e  

W
eb  

EVALUACI
ON DE 
DESEMPE
ÑO  

  EVALUACION  1 

17/05/
2016 
02:50 
PM 

09/06/
2016  

01/06/
2016 
06:33 
AM 

2016PQR2
528 

PEINADO 
PETRO, 
MARCILIA A 

Tramit
e  

W
eb  

EVALUACI
ON 
(PRUEBAS 
DE 
ESTADO)  

  EVALUACION  1 

17/05/
2016 
03:13 
PM 

09/06/
2016  

01/06/
2016 
07:01 
AM 

2016PQR2
553 

PEINADO 
PETRO, 
MARCILIA A 

Tramit
e  

W
eb  

GESTIÓN 
CULTURAL 
Y 
DEPORTE  

  

DEPORTE, 
RECREACION, 
CULTURA Y 
TURISMO  

1 

18/05/
2016 
12:25 
PM 

10/06/
2016  

24/05/
2016 
05:02 
PM 

2016PQR2
554 

PEINADO 
PETRO, 
MARCILIA A 

Tramit
e  

W
eb  

GESTIÓN 
CULTURAL 
Y 
DEPORTE  

  

DEPORTE, 
RECREACION, 
CULTURA Y 
TURISMO  

3 

18/05/
2016 
12:26 
PM 

10/06/
2016  

19/05/
2016 
02:44 
PM 

2016PQR2
641 

DÍAZ SAFAR, 
YOLIMA DE 
JES 

Tramit
e  

W
eb  

CONSULTA 
DE 
HISTORIA 
LABORAL  

  ARCHIVO  1 

23/05/
2016 
05:15 
PM 

15/06/
2016  

25/05/
2016 
07:52 
PM 

2016PQR2
642 

ALEANS 
FIGUEROA, 
JOANIE E 

Tramit
e  

W
eb  

CONSULTA 
DE 
HISTORIA 
LABORAL  

  ARCHIVO  0 

23/05/
2016 
04:59 
PM 

15/06/
2016  

25/05/
2016 
07:49 
PM 

2016PQR2
643 

LENGUA 
VILORIA, 
CRISTO EN 

Tramit
e  

W
eb  

CONSULTA 
DE 
HISTORIA 
LABORAL  

  ARCHIVO  0 

23/05/
2016 
05:24 
PM 

15/06/
2016  

25/05/
2016 
07:56 
PM 

2016PQR2
719 

, 
COCIENTIFI
CA 

Queja 
o 
Recla
mo  

W
eb  

TERCEROS 
POR 
LIBRANZAS
  

  
ADMINISTRACION 
DE NOMINA  

2 

30/05/
2016 
09:29 
AM 

22/06/
2016  

22/06/
2016 
09:17  

 

Anexo 3. Cuadro de derechos de peticion 
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Anexo  N° 4 Quejas y Reclamos. 

2016PQR

2151 

, 

COCIE

NTIFIC

A 

F

i

n

a

l

i

z

a

d

o 

Queja 

o 

Recla

mo  

Web  

INCONSIS

TENCIAS 

DE 

NOMINA  

AD

MIN

IST

RA

CIO

N 

DE 

NO

MIN

A  

3 

01/

05/

201

6 

08:

16 

AM 

24/

05/

201

6  

1

7/

0

5/

2

0

1

6 

0

9:

1

4 

A

M 

2016PQR

2184 

DEL 

TORO 

RAMO

S, 

YARLE

DIS 

F

i

n

a

l

i

z

a

d

o 

Queja 

o 

Recla

mo  

Personal

  

NOVEDAD

ES DE 

INSTITUCI

ONES 

EDUCATIV

AS   

DESP

ACHO

  

0 

02/

05/

201

6 

03:

35 

PM 

24/

05/

201

6  

1

3/

0

5/

2

0

1

6 

1

2:

0

8 

P

M 
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2016PQR

2355 

HERNA

NDEZ 

RAMIR

EZ, 

ANTON 

F

i

n

a

l

i

z

a

d

o 

Queja 

o 

Recla

mo  

Web  

DOCUME

NTOS DE 

APOYO  

RECU

RSOS 

HUM

ANOS

  

2 

06/

05/

201

6 

04:

32 

PM 

31/

05/

201

6  

1

0/

0

5/

2

0

1

6 

0

4:

5

5 

P

M 

2016PQR

2628 

DORIA 

GONZA

LEZ, 

DANIEL 

DA 

F

i

n

a

l

i

z

a

d

o 

Queja 

o 

Recla

mo  

Personal

  

QUEJAS 

POR 

FALTAS 

GRAVES 

(VIOLACIÓ

N, 

ACOSO, 

MALTRAT

O)  

INSP

ECCI

ON Y 

VIGIL

ANCI

A  

0 

23/

05/

201

6 

10:

05 

AM 

15/

06/

201

6  

1

4/

0

6/

2

0

1

6 

0

8:

1

8 

A

M 

2016PQR

2687 

TORRE

S 

DURAN

GO, 

HUMBE

RTO 

F

i

n

a

l

i

z

a

d

o 

Queja 

o 

Recla

mo  

Personal

  

DOCUME

NTOS DE 

APOYO  

DESP

ACHO

  

0 

26/

05/

201

6 

03:

04 

PM 

20/

06/

201

6  

3

1/

0

5/

2

0

1

6 

0

6:

5

6 

P

M 

2016PQR
, 

COCIE

F

i

Queja 

o 

Web  TERCERO

S POR 

ADMI

NIST

2 30/

05/

22/

06/

2

2/
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2719 NTIFIC

A 

n

a

l

i

z

a

d

o 

Recla

mo  

LIBRANZA

S  

RACI

ON 

DE 

NOMI

NA  

201

6 

09:

29 

AM 

201

6  

0

6/

2

0

1

6 

0

9:

1

7 

A

M 

Anexo N° 5. Dependencias por estado de finalización. 
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Anexo N° 6- Consolidado estado de requerimientos. 

 

Anexo N° 7.Informe interno a nivel nacional  de Ranking SAC. 
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Atentamente, 

SANDRA CORREA VELASCO 

Técnico Administrativo SAC-Líder SAC 
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