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Santa Cruz de Lorica, junio de 2017 
 
 
EDWIN JATTIN DIAZ 
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 2017, 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 MAYO DE  2017 

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 2017. 

La Secretaría de Educación de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de mayo de 2017, 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. 
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MAYO  DE 2017 

Puesto Secretaría 
No. PQRs 

Esperados 

No. PQRs 

Radicado 

Oportunidad 

en la respuesta 
Puntaje 

12 Lorica 600 5 99.03% 99.52% 
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6 601 582 3 12 594 597 0 4   5 

    

El resultado de la gráfica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos 
ingresados en el mes de mayo de 2017 que en su totalidad fueron 564, mostrándonos que  
de estos  fueron finalizados, para este mes no se alcanzó la meta de los requerimientos 
esperados que es de 600 aunque el cuadro de la tipología para este mes nos muestra que 
son 400, para resolver esta duda se escribió al ministerio y aún no se ha obtenido 
respuesta, el reporte interno nos confirma que ocupamos el puesto N°12  en  el ranquin a 
nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 6, que es una mejoría muy significativa 
. 

De los requerimientos vía Web ingresaron 14, 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. Ver anexo 1.-Resumen Rápido Global. 
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RADICACIÓN Y CORRESPONDENCIA 

Durante el mes de mayo  se ingresaron un total de 564 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 con respecto al pasado. Y su 

estado de finalización estuvo en un 100%.  Ver gráfico 2. 

 

DERECHOS DE PETICIÓN: 

 

En la Secretaría  para el mes de mayo  se radicaron treinta y dos (32) derechos de Petición, 

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

Administración de nómina (1), inspección y vigilancia (1), Jurídica (21),  Recurso Humano 

(3), administración de personal (2), archivo (5) 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. 

 

Ingresados
99%

Anulados
0%Asignados

1%

Comportamiento pqrs
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QUEJAS: Durante el mes de mayo encontramos una (1) quejas,  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 = 4 
  VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1    

   
  

  
   

  
  

 2017 Qt Qt - 1 VTQ 
 abril 4 5 -20% -20% 

mayo 1 4 -75% -75% 
 

  El indicador nos dice que hubo un decrecimiento en el nivel   de las quejas en -75%, 

acercándose a porcentaje ideal que sería  -100%; pasó de cuatro quejas anteriores a una;  

estas quejas fueron   asignadas al funcionario competente  para la resolución de las 

mismas y a la que se hará el respectivo seguimiento. 

 (ver anexo N° 4),  

 

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  

nacional, SAC- MEN obtuvimos 99.56. % 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 ( esto debido a que ingresaron menos requerimientos que 

en el mes anterior), disminuyendo  la oportunidad de la respuesta  por parte de los 
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funcionarios, con respecto al mes anterior.  

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION: 

El estado de finalización por dependencias de los diferentes requerimientos 
correspondientes al mes de mayo, donde podemos resaltar dos aspectos que son 
importantes entre otros;  las dependencias que finalizaron sus requerimientos al 100%. Y 
las que respondieron fuera de tiempo (3) (ver cuadro; “dependencias por estado de 
finalización”  

En este anexo 5, se nos muestra el reporte de dependencias por estado de finalización, 

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

ingresados 564, no data requerimientos vencidos (cero requerimientos fuera de tiempo), 

mejorando de esta manera el porcentaje de oportunidad de la respuesta. 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, podemos decir que para este mes todas las 

dependencias contestaron a tiempo todos sus requerimientos a tiempo, ver anexo N°5 

(dependencias por estado de Finalización). 

CONCLUSIONES: 

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

564 requerimientos, debido a que el sistema  arroja  un porcentaje de oportunidad de la 

respuesta 99.91%  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 se ha mantenido en nivel alto.  

El número de  requerimientos que se encuentran ingresados  por   el sistema vía web es de 
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ANEXOS DEL INFORME: 

Resumen rápido Global mes de mayo de 2017. 

Total de Requerimientos 564 
  

     Asignado 94 17% 
 

     Finalizado 469 83% 
 

     En tramite 1 0% 
 

     Anulado 0 0% 
 

  
   

Clase de requerimientos 
   

     Consulta 1 0% 
 

     Felicitaciones 1 0% 
 

     Sugerencia 1 0% 
 

     Tramite 558 99% 
 

     Queja o Reclamo 1 0% 
 

     Invitación 2 0% 
 

 

   

12, con lo que vemos que su uso disminuyò, 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 abril  se presentaron  cuatro (4)  quejas en  la secretaría  Fueron 
direccionados a las áreas Administración de nómina (5), Despacho (3), Jurídica (24),  
Recurso Humano (2). 

En la Secretaría para este mes Fueron direccionados a las áreas Administración de nómina 
(1), inspección y vigilancia (1), Jurídica (2),  Recurso Humano (1). 

Se sugiere a la alta dirección seguir interviniendo con acciones que prevengan el 
desmejoramiento de la oportunidad de la respuesta; para que se dé el correcto manejo  
para el tiempo de respuestas, y así mantenernos en nivel alto. 
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 Resumen del año 
   

  
   

Total usuarios registrados 180 
  

Total Ciudadanos registrados 4244 
   

Anexo N° 2. Consolidado Derechos de Petición. 

 

 

 

Anexo 3. Quejas y Reclamos.  

ID Ciudada
no 

creador Esta 
do 

Tipo 
de 
PQR 

Eje 
temático 

Depen
dencia 

Fecha 
crea 
ción 

Fecha 
venc. 

Últim 
modifica
.. 

2017PQ
R2489 

RODRIG
UEZ 
FUENTE
S, 
OVIDIO 

JUAN JOSE 
ALTAMIRA
NDA MAD 

Finali
zado 

Quej
a o 
Recl
amo  

QUEJAS 
CONTRA 
SERVIDO
RES 
PUBLICO
S  

DESPA
CHO  

02/05/2
017 
02:40 
PM 

23/05/2
017  

17/05/201
7 02:15 
PM 

 

 

 

 

http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/stats.php?summonth=1
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Anexo 4. Requerimientos Vía WEB. 

ID Ciudada
no 

creador estad
o 

Tipo 
de 
PQR 

Eje 
temáti
co 

Dependen
cia 

Fecha 
creación 

Fecha 
venci. 

Últim 
modifi
ca.. 

2017P
QR25
05 

SANCHEZ 
BELLOJIN
, JESUS M 

Ciudad
anos 

Finaliz
ado 

Tramit
e  

SOLICI
TUD 
DE 
INFOR
MACIO
N  

RECURSOS 
HUMANOS  

03/05/2017 
09:04 AM 

24/05/20
17  

22/05/
2017 
02:45 
PM 

2017P
QR25
06 

SANCHEZ 
BELLOJIN
, JESUS M 

Ciudad
anos 

Finaliz
ado 

Tramit
e  

SOLICI
TUD 
DE 
INFOR
MACIO
N  

RECURSOS 
HUMANOS  

03/05/2017 
09:04 AM 

24/05/20
17  

22/05/
2017 
02:46 
PM 

2017P
QR25
51 

MALAGÓ
N 
VALERO, 
ROSA 
INÉS 

Ciudad
anos 

Finaliz
ado 

Tramit
e  

COMU
NICAC
IONES 
MEN  

FINANCIER
A  

04/05/2017 
04:40 PM 

25/05/20
17  

25/05/
2017 
08:18 
PM 

2017P
QR26
81 

, 
INTEGRA
L 

Ciudad
anos 

Finaliz
ado 

Tramit
e  

SOLICI
TUD 
DE 
INFOR
MACIO
N  

DESPACHO
  

09/05/2017 
01:38 PM 

31/05/20
17  

09/05/
2017 
04:08 
PM 

2017P
QR27
28 

PEINADO 
PETRO, 
MARCILIA 
A 

Ciudad
anos 

Finaliz
ado 

Tramit
e  

NOVE
DADE
S DE 
ESTAB
LECIM
IENTO
S 
EDUC
ATIVO
S  

INSPECCIO
N Y 
VIGILANCIA
  

11/05/2017 
12:06 PM 

02/06/20
17  

01/06/
2017 
04:09 
PM 

2017P
QR27
29 

PEINADO 
PETRO, 
MARCILIA 
A 

Ciudad
anos 

Finaliz
ado 

Tramit
e  

INCON
SISTE
NCIAS 
DE 
NOMI
NA  

ADMINISTR
ACION DE 
NOMINA  

11/05/2017 
01:58 PM 

02/06/20
17  

02/06/
2017 
08:49 
AM 
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2017P
QR27
34 

PEINADO 
PETRO, 
MARCILIA 
A 

Ciudad
anos 

Finaliz
ado 

Tramit
e  

NORM
ATIVID
AD 
SECT
OR 
EDUC
ATIVO  

RECURSOS 
HUMANOS  

11/05/2017 
03:04 PM 

02/06/20
17  

22/05/
2017 
03:55 
PM 

2017P
QR27
36 

PEINADO 
PETRO, 
MARCILIA 
A 

Ciudad
anos 

Finaliz
ado 

Tramit
e  

NORM
ATIVID
AD 
SECT
OR 
EDUC
ATIVO  

RECURSOS 
HUMANOS  

11/05/2017 
03:08 PM 

02/06/20
17  

22/05/
2017 
03:58 
PM 

2017P
QR27
79 

SOTO 
FALON, 
DELIS 
MARIANA 

Ciudad
anos 

Finaliz
ado 

Consul
ta  

NORM
ATIVID
AD 
SECT
OR 
EDUC
ATIVO  

RECURSOS 
HUMANOS  

15/05/2017 
11:52 AM 

06/06/20
17  

30/05/
2017 
11:04 
AM 

2017P
QR27
80 

TABORDA 
MARZOLA
, 
SIGILFRE 

Ciudad
anos 

Finaliz
ado 

Tramit
e  

SOLICI
TUD 
DE 
INFOR
MACIO
N  

COBERTUR
A  

15/05/2017 
01:42 PM 

06/06/20
17  

22/05/
2017 
05:19 
PM 

2017P
QR28
65 

DORIA 
MIER, 
LUIS 
ALBERTO 

Ciudad
anos 

Finaliz
ado 

Tramit
e  

NORM
ATIVID
AD 
SECT
OR 
EDUC
ATIVO  

ADMINISTR
ACION DE 
CARRERA  

19/05/2017 
09:55 AM 

12/06/20
17  

26/05/
2017 
04:55 
PM 

2017P
QR29
01 

PEINADO 
PETRO, 
MARCILIA 
A 

Ciudad
anos 

Asigna
do 

Tramit
e  

NOVE
DADE
S DE 
ESTAB
LECIM
IENTO
S 
EDUC
ATIVO
S  

INSPECCIO
N Y 
VIGILANCIA
  

23/05/2017 
02:53 PM 

14/06/20
17  

23/05/
2017 
03:31 
PM 

2017P PEINADO Ciudad Asigna Tramit NOVE INSPECCIO 23/05/2017 14/06/20 23/05/
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QR29
03 

PETRO, 
MARCILIA 
A 

anos do e  DADE
S DE 
ESTAB
LECIM
IENTO
S 
EDUC
ATIVO
S  

N Y 
VIGILANCIA
  

02:58 PM 17  2017 
03:22 
PM 

2017P
QR29
44 

NACIONA
L, 
SINDICAT
O DE TR 

Ciudad
anos 

Asigna
do 

Tramit
e  

PLANT
A DE 
CARG
OS  

ADMINISTR
ACION DE 
PLANTA DE 
PERSONAL  

24/05/2017 
04:12 PM 

15/06/20
17  

25/05/
2017 
10:24 
AM 
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Anexo 5. Dependencias por estado de finalización. 
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 Anexo 7. Ranquin de Secretarias. 

 

 

Atentamente, 

 

SANDRA CORREA VELASCO 

Líder SAC - SEM Lorica 


