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1    GUIA DE USUARIO 
 

 

2    INGRESO A LA PÁGINA 
 

Para acceder al sistema de atención al ciudadano el   usuario   deberá    ingresar   a la 
página   Web de la   Secretaria de   Educación en cada uno de los departamentos y/o 
Distrito por ejemplo para Cartagena la página es www.sedcartagena.gov.co. 

 
Una vez en la  pagina de clic en el link Atención al Ciudadano. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.1   INGRESO AL  SISTEMA 
 

A continuación se genera la ventana Unidad de  atención al ciudadano, ingrese  los  datos 

solicitados por el  sistema y de un clic con el botón izquierdo del mouse en “Aceptar”. 

 
Una vez el usuario  ingresa a la página de una Secretaría de Educación debe dirigirse al 
link atención al ciudadano, ingresar por consultar mis requerimientos y digitar usuario y 
contraseña. 

http://www.sedcartagena.gov.co/
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Digite nombre de usuario 
 

 
Digite contraseña de usuario 

 
 
 
 
 
 

De clic en aceptar 

 
Se visualiza la ventana principal, donde se encuentra el menú consultas y selecciona el link 
reportes para ingresar al sistema, como lo muestra la imagen a continuación. 
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3    REPORTES ADMINISTRATIVOS 
 

 
 

Permite generar los diferentes informes de gestión, indicadores de uso y procesos del 

sistema SAC. Al ingresar a esta opción se visualiza la siguiente ventana: 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Procedimiento para generar un reporte: 
 

 Digite el rango de fecha deseado, dando clic sobre la fecha. Se desplegara una 
ventana emergente del calendario permitiendo elegir rápidamente el mes y el día. 
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    Seleccione en la lista desplegable el tipo de formato del reporte entre las opciones 
PDF, EXCEL y HTML. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    Seleccione la opción del reporte a generar. 
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    Presione el botón Generar Reporte. 
    Seleccione limpiar en caso de consultar un nuevo reporte. 
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    Consolidado Derecho De Petición. 
 

Reporte detallado en un periodo de tiempo de los derechos de petición radicados en el 
sistema por los estados abierto, asignado, en trámite y finalizado. Permite realizar 
seguimiento estricto a los derechos de petición radicados en la Secretaría de educación 
con el fin de responderlos en el plazo establecido por ley. 

 

 
 

Campos del Reporte Formula/ descripción 
 
 
Dependencia 

 

 
Nombre de las dependencias en las cuales se radicó PQR con tipo de documento 
algunos de los "Derecho de petición" en el período seleccionado. 

 
 
Numero de radicado 

 

 
Listado  de  los  PQR  que  se  radicaron  en  el  período  seleccionado  con  tipo  de 
documento algunos de los "Derecho de petición"  y que no se encuentran anulados. 

 
Ciudadano 

 
Apellidos y nombres del ciudadano que radica la PQR en el período seleccionado. 
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Campos del Reporte Formula/ descripción 

 

Estado 
 

Estado actual en el que se encuentra el PQR 

 

 
 
Eje temático 

 
 
Nombre del eje temático que tenga el PQR radicado en el período seleccionado y 
que tiene tipo de documento algunos de los "Derecho de petición" 

 
Derecho de petición 

Tipo de derecho de petición que tenga asociado la PQR en el "Tipo de documento": 

Derecho  de  petición  de  consulta,  Derecho  de  petición  de  interés  general  y/o 
particular, Derecho de petición de información. 

 
 
Contenido 

 

 
Muestra el contenido completo de cada PQR radicada en el período seleccionado y 
que tiene tipo de documento algunos de los "Derecho de petición" 

 
Respuesta 

 

Muestra la respuesta completa de cada PQR radicada en el período seleccionado y 
que tiene tipo de documento algunos de los "Derecho de petición" 

 

Fecha de creación 
 

Muestra la fecha de radicación del PQR, correspondiente al período seleccionado 

 

 
Fecha vencimiento 

 

 
Muestra la fecha de vencimiento del PQR, correspondiente al período seleccionado 

 

 
 
Fecha Finalización 

 

 
Para aquellos PQR en estado finalizado, se muestra la fecha de cierre del PQR. 
Para aquellos PQR en estado "Asignado" o "En trámite", esa columna se muestra en 
blanco. 

 

 
Días   invertidos   en   dar 
respuesta 

 
Este solo aplica a PQR radicados en el periodo seleccionado y que están con un 
estado "finalizado". La formula es: 
(Fecha de finalización - Fecha de creación) – Numero de días no laborales. 

 
 
 
 

 
%       Oportunidad       de 
respuesta 

Formula: 

(Número de días de plazo según el tipo de derecho de petición x 100/ Días invertidos 
en dar respuesta). 

 
Cada vez que  el resultado sea mayor a 100% o el número de días invertidos en dar 
respuesta sea cero, siempre se mostrará como resultado 100%. 

 
El número de días de plazo depende del Tipo de Derecho de petición: 

-Derecho de petición de Consulta: Plazo 30 días Laborales. 

-Derecho de petición de interés general y/o particular: Plazo 15 días Laborales. 

-Derecho de petición de información: plazo 10 días Laborales 
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    Consolidado Estado De Requerimientos 
 

Reporte consolidado y detallado por secretaría de educación, donde se muestran 
los PQR radicados en estado vencidos, a tiempo, Finalizados a tiempo, Finalizados 
fuera de tiempo, Anulados y Requerimientos web abiertos en un periodo de 
tiempo, organizados por dependencia y funcionario responsable. Permite hacer 
seguimiento al interior de las secretarías en cuanto al estado de los requerimientos 
radicados en un período. Se recomienda sacar este reporte semanal o mensual 
para evitar requerimientos vencidos. 
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Campos Formula/ descripción 

Requerimientos vencidos 
 

Dependencia 
 

Nombre de la dependencia que tenga PQR radicados en el período seleccionado 

 
Funcionario 

 

Nombre del funcionario asociado a la dependencia que tenga PQR radicados en el 
período seleccionado 

 

 
 
No. Radicado 

 
Identificación del PQR: año+PQR+consecutivo. Ej. 2011PQR123  radicados en el 
periodo seleccionado.  No están finalizados,  no están anulados  y la fecha de 
vencimiento es menor a la fecha final del reporte. 

 
 
 
Tipo de requerimiento 

 
 
El tipo de requerimiento asociado a los PQR  radicados en el período seleccionado 
y  asignados  a  la  dependencia:  Queja  o  Reclamo,  Felicitaciones,  Trámite, 
Consulta, Invitación, Sugerencia. 

 

Eje temático 
El  eje  temático  asociado  a  los  PQR  radicado  en  el  periodo  seleccionado  y 
asignados a la dependencia 
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Campos Formula/ descripción 

 

Fecha creación 
 

Fecha de radicado de cada PQR creado en el período seleccionado 

 

 
Fecha de vencimiento 

 

 
Fecha de vencimiento de cada PQR creado en el período seleccionado 

 

Número     de     días     de 
vencimiento 

 
Formula: Fecha hoy - Fecha de vencimiento 

Requerimientos a tiempo 

 
Dependencia 

 
Nombre de la dependencia que tenga PQR radicados en el período seleccionado 

 

 
Funcionario 

 
Nombre del funcionario asociado a la dependencia que tenga PQR radicados en el 

período seleccionado 

 
 
 
No. Radicado 

 
 
Identificación del PQR: año+PQR+consecutivo. Ej. 2011PQR123  correspondiente 
a los que no están finalizados,  no está anulado y tienen fecha de vencimiento 
mayor o igual a la fecha final de generación del reporte. 

 

 
 
Tipo de requerimiento 

 

 
El tipo de requerimiento asociado a los PQR  radicados en el período seleccionado 
y  asignados  a  la  dependencia:  Queja  o  Reclamo,  Felicitaciones,  Trámite, 
Consulta, Invitación, Sugerencia. 

 

Eje temático El  eje  temático  asociado  a  los  PQR  radiado  en  el  periodo  seleccionado  y 
asignados a la dependencia 

 

Fecha creación 
 

Fecha de radicado de cada PQR creado en el período seleccionado 

 

 
Fecha de vencimiento 

 

 
Fecha de vencimiento de cada PQR creado en el período seleccionado 

 
 
 

 
Número     de     días     de 

vencimiento 

Formula: 

Fecha de vencimiento – Fecha hoy 

Ejemplo: 

2011PQR9649 con Fecha vencimiento: 25/04/2011. Fecha generación reporte: 

25/05/2011 

Días  de  vencimiento:   Fecha  de  vencimiento   (25/04/2011)   -  Fecha  hoy 
(25/05/2011)= 
(-30) 
Este valor negativo es correcto porque a la fecha de generación del reporte 

(25/05/2011) ya pasaron 30 días de su vencimiento. 
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Campos Formula/ descripción 

  
2011PQR9713 con Fecha vencimiento: 13/06/2011. Fecha generación reporte: 
25/05/2011 

Días  de  vencimiento:   Fecha  de  vencimiento   (13/06/2011)   -  Fecha  hoy 

(25/05/2011)=                                                                                         (19) 
Este valor positivo es correcto  porque  a la fecha de generación  del reporte 
(25/05/2011) faltan 19 días para que se venza. 

Requerimientos Finalizados a tiempo 
 

Dependencia 
 

Nombre de la dependencia que tenga PQR radicados en el período seleccionado 

 
Funcionario 

 

Nombre del funcionario asociado a la dependencia que tenga PQR radicados en el 
período seleccionado 

 

 
 
No. Radicado 

 

 
Identificación del PQR: año+PQR+consecutivo. Ej. 2011PQR123  correspondiente 
a los radicados en el período seleccionado, no está anulado  y  están en estado 
“Finalizado”, con fecha de finalización menor o igual a la fecha de vencimiento. 

 

 
 
Tipo de requerimiento 

 

 
El tipo de requerimiento asociado a los PQR  radicados en el período seleccionado 
y  asignados  a  la  dependencia:  Queja  o  Reclamo,  Felicitaciones,  Trámite, 
Consulta, Invitación, Sugerencia. 

 

Eje temático 
El  eje  temático  asociado  a  los  PQR  radiado  en  el  periodo  seleccionado  y 
asignados a la dependencia 

 

Fecha creación 
 

Fecha de radicado de cada PQR creado en el período seleccionado 

 

 
Fecha de vencimiento 

 

 
Fecha de vencimiento de cada PQR creado en el período seleccionado 

 

Fecha finalización 
Fecha de finalización de cada PQR radicado en el período seleccionado.  Solo 
corresponden a los PQR finalizados 

 

Número   de   días   en   dar 
respuesta 

 
Formula: Fecha de finalización - Fecha de creación 

Requerimientos Finalizados fuera de tiempo 
 

Dependencia 
 

Nombre de la dependencia que tenga PQR radicados en el período seleccionado 

 

 
Funcionario 

 
Nombre del funcionario asociado a la dependencia que tenga PQR radicados en el 
período seleccionado 
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Campos Formula/ descripción 

 
 
 
No. Radicado 

 
 
Identificación del PQR: año+PQR+consecutivo. Ej. 2011PQR123  correspondiente 
a los radicados en el período seleccionado, no están anulados  y  están en estado 
“Finalizado”, con fecha de finalización mayor a la fecha de vencimiento. 

 

 
 
Tipo de requerimiento 

 

 
El tipo de requerimiento asociado a los PQR  radicados en el período seleccionado 
y  asignados  a  la  dependencia:  Queja  o  Reclamo,  Felicitaciones,  Trámite, 
Consulta, Invitación, Sugerencia. 

 
 
Eje temático 

 

 
El  eje  temático  asociado  a los  PQR  radicados  en el  periodo  seleccionado  y 
asignados a la dependencia 

 

Fecha creación 
 

Fecha de radicado de cada PQR creado en el período seleccionado 

 

 
Fecha de vencimiento 

 

 
Fecha de vencimiento de cada PQR creado en el período seleccionado 

 

Fecha finalización 
Fecha de finalización de cada PQR radicado en el período seleccionado.  Solo 
corresponden a los PQR finalizados 

 

Número     de     días     de 
vencimiento 

 
Formula: Fecha de finalización - Fecha de Vencimiento 

 

 
Resumen 

 
Sumatoria  de  los  PQR  en  cada  uno  de  los  estados:  Vencidos,  A  tiempo, 
Finalizados a tiempo, Finalizados fuera de tiempo 
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    Consolidado funcionario por dependencia: 
 

Reporte  que  muestra  los  funcionarios  creados  por  dependencias.  Permite 
identificar el usuario que tiene asignado cada funcionario para el ingreso al SAC. 
Además, es una fuente de información para garantizar la actualización de los 
mismos. 
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Campos Formula/ descripción 
 

 
DEPENDENCIA 

 

 
Nombre completo de la dependencia que tiene funcionarios asociados 

 

 
FUNCIONARIO 

 
 
Nombre completo del funcionario asociado a la dependencia. Se identifica en el 
formulario de "Funcionario". 

 

 
 
DOCUMENTO 

 

 
Número  de  identificación  del  funcionario.  De  acuerdo  a  lo  registrado  en  el 
formulario de "Funcionario". 

 
 
EMAIL 

 
 
Correo electrónico del funcionario. 

 

 
USUARIO 

 

 
Usuario SAC asociado al Funcionario. De acuerdo a lo registrado en el formulario de 

"Funcionario". 

 

 
ACTIVO 

 

Se indica si esta Activo o no el Funcionario. Si la casilla "Activo" del formulario de 
Funcionario se encuentra seleccionada, en el reporte debe generar como resultado 
"SI", de lo contrario "NO". 
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    Consolidado nacional uso del aplicativo por tipo de usuario 
 

 

Reporte grafico por un periodo de tiempo, donde se visualiza el porcentaje de uso 
del sistema SAC por secretaría de educación y por tipo de usuario (Interno o 
Externo). 
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    Consolidado nacional uso del aplicativo por hora 

 
Reporte grafico por un periodo de tiempo, donde se visualiza la sumatoria de horas 

de uso del sistema SAC por secretaría de educación. 
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    Dependencias Por Estado De Finalización 
 

Consolidado y comparativo en un periodo de tiempo del número de requerimientos 
asignados a las dependencias, por tipo de requerimiento y estado: Finalizados a 
tiempo, Finalizados fuera de tiempo, A tiempo, Vencidos y Anulados.  Por cada tipo 
de requerimiento se visualiza la oportunidad de respuesta. Al final del reporte se 
encuentra un gráfico con el resumen por dependencia. 
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Campos Formula/ descripción 

 
Dependencia 

 
Nombre de las dependencias que tienen PQR asociados 

 

 
Tipo de requerimiento 

 

 
El tipo de requerimiento asociado a los PQR asignados a la dependencia: Queja 

o Reclamo, Felicitaciones, Trámite, Consulta, Invitación, Sugerencia. 

 
 

 
Numero   de   requerimientos 
radicados (Total) 

 

 
Número total de PQR radicados en el período seleccionado, por dependencia y 
tipo de requerimiento. Se incluye los anulados, los recibidos de otros esquemas 
SAC. 

Sumatoria de: Finalizados a tiempo, Finalizados fuera de tiempo, A tiempo, 
vencidos y Anulados. 

 
 
 
Finalizados a tiempo 

 
 
Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no estén anulados y 
que se finalizaron antes o en la misma fecha de la fecha de vencimiento. Por 
dependencia y tipo de requerimiento. 

 

 
 
Finalizados fuera de tiempo 

 
Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no estén anulados y 
que se finalizaron después de la fecha de vencimiento. Por dependencia y tipo 
de requerimiento. 

 

 
 
 
 
A tiempo 

 

Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no están finalizados, 
que no están anulados y la fecha de vencimiento es mayor a la fecha final del 
reporte. Por dependencia y tipo de requerimiento. 
 
Ej.  Si  un  PQR  tiene  una  fecha  de  vencimiento:  19/05/2011.  Si  el  día 
19/05/2011  se genera este reporte con fecha inicio y fin: 18/05/2011,  se 

contará ese PQR como 
A tiempo. 

 

 
 
 
 
Vencidos 

 
Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no están finalizados, 
que no están anulados y la fecha de vencimiento es menor a la fecha final del 
reporte. Por dependencia, tipo de requerimiento y eje temático. 

 
Ej. Si un PQR tiene una fecha de vencimiento del 17/05/2011 y se genera el 
reporte  el  día  19/05/2011,  con  fecha  inicio  16/05/2011  y  Fecha  final 
18/05/2011, se contará ese PQR como vencido. 
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Campos Formula/ descripción 

 

 
Anulados 

 
Numero de PQR que han sido radicados en el periodo seleccionado  y que 
fueron anulados. 

 
 
 
 

 
% Oportunidad de respuesta 

Solo aplica a los PQR finalizados o que se debieron finalizar: Numero de Req. 
finalizados a tiempo * 100/ (Total de requerimientos radicados – A tiempo – 
anulados). 
Cuando existan PQR A tiempo  y los finalizados sea cero  y vencidos cero, se 
muestra  el  campo  en  blanco  para  que  no  afecte  el  resultado  final  de 

oportunidad.   (Si el denominador de la formula es cero, el resultado es en 
blanco) 
Cuando existan PQR vencidos y los finalizados sea cero, se muestra como 
resultado 0% (Cuando el denominador de la formula es distinto de cero y el 

numerador es igual a cero, el resultado de oportunidad  es 0%). 

 
 

 
Total dependencia 

 
Sumatoria de todos los valores   para cada columna: Total Requerimientos 
radicados,  Finalizados  a  tiempo,  Finalizados  fuera  de  tiempo,  A  tiempo, 
vencidos y Anulados. 
 
Promedio de los valores de Oportunidad de respuesta. 

 

 
 
 
Total Entidad 

 
Sumatoria de totales de dependencia en cada columna: Total Requerimientos 
radicados,  Finalizados  a  tiempo,  Finalizados  fuera  de  tiempo,  A  tiempo, 
vencidos y Anulados. 
 
Promedio de los totales de cada dependencia para Oportunidad de respuesta. 
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    Detallado uso del sistema: 
 

Reporte por un periodo de tiempo, donde se visualiza a nivel de secretaría de 
educación, el número de horas del uso del sistema por día. Permite identificar el 
nivel de uso del SAC en las secretarías de educación. 
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    Detallado De Acciones Realizadas 
 

Reporte a nivel de secretaría de educación que muestra por tipo de rol (Nivel de 
acceso: Administrador, Operador o Funcionario), la acción realizada, fecha y hora, 
duración de  la  sección en  un  periodo de  tiempo. Permite monitorear el  uso 
eficiente del SAC por cada usuario. 
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    Detallado de ingresos por usuario: 
 

Reporte a nivel de secretaría de educación que muestra por usuario el número de 

veces que ingresó al Sistema. 
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    Global a nivel Nacional 
 

Reporte consolidado nacional por periodo de tiempo de requerimientos radicados, Numero 
de requerimientos que pasaron a otros destinos, Requerimientos en los distintos estados: 
vencidos, a tiempo, finalizados a tiempo, Finalizados fuera de tiempo, Anulados, 
requerimientos web abiertos,   Derechos de petición y tutelas radicadas en el periodo 
seleccionado. El reporte muestra el número de días promedio de dar respuesta y el 
Porcentaje de oportunidad para cada Secretaría de educación. Arroja el estado de la 
Secretaría de educación a nivel Nacional comparándose con todas las Secretarías del País. 

 

 
 

 
 

 
 

Campos Formula/ descripción 
 

Entidad 
 

Nombre de los esquemas SAC. 

 
 
 
Total Requerimientos 

 
Sumatoria de todos los requerimientos radicados en la entidad durante el periodo 
seleccionado. Es decir, incluye también los abiertos, anulados, aquellos radicados 
en otra entidad y que fue asignada a la entidad donde se genera el reporte y 
aquellos reasignados a otros destinos. 

 

 
Reasignados       a       otros 

destinos 

 

 
Todos en los cuales se seleccionó en la casilla de destino una entidad distinta en 

donde se radica el requerimiento. 

 
 
Finalizados a tiempo 

 
Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no estén anulados y 
que se finalizaron antes o en la misma fecha de la fecha de vencimiento. 
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Campos Formula/ descripción 

 

 
Finalizados fuera de tiempo 

 
Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no estén anulados y 
que se finalizaron después de la fecha de vencimiento. 

 
 

 
A tiempo 

 
Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no están finalizados, 
que no están anulados y la fecha de vencimiento es mayor a la fecha final del 
reporte. Ej. Si un PQR tiene una fecha de vencimiento: 19/05/2011. Si el día 
19/05/2011 se genera este reporte con fecha inicio y fin: 18/05/2011, se contará 

ese PQR como A tiempo. 

 
 

 
Vencidos 

 
Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no están finalizados, 
que no están anulados y la fecha de vencimiento es menor a la fecha final del 
reporte. Ej. Si un PQR tiene una fecha de vencimiento del 17/05/2011 y se 
genera el reporte el día 19/05/2011, con fecha inicio 16/05/2011 y Fecha final 

18/05/2011, se contará ese PQR como vencido. 

 

 
Requerimientos             web 
Abiertos 

 

 
Numero de PQR que han sido radicados por los ciudadanos y otros esquemas en 
el periodo seleccionado y los cuales no se han asignado. Se restan los anulados. 

 

 
Anulados 

 

Numero de PQR que han sido radicados en el periodo seleccionado y que fueron 
anulados. Se restan los requerimientos que se reasignan a otros destinos, los 
cuales el sistema los coloca de forma automática como anulados. 

 

 
 
Derecho de petición 

 

 
Numero de PQR radicados en el período seleccionado  y que tienen asignado 
como tipo de documento uno de los derecho de petición. Se restan los anulados y 
reasignados a otros destinos. 

 
Tutelas 

Numero de PQR radicados en el período seleccionado  y que tienen asignado 
como tipo de documento "Tutela". Se restan los anulados y  reasignados a otros 
destinos. 

 
 
Días        promedios        de 
respuestas 

 
Este  solo  aplica  a  PQR  radicados  en  el  periodo  seleccionado  y que  fueron 

finalizados  en el periodo. La formula es: (Promedio: Fecha de cierre - Fecha de 
creación) 

 
 
Req. Que se deben finalizar 

 
No. PQR con Fecha de vencimiento del PQR mayor o igual a la Fecha de inicio del 
reporte  y menor o igual a la fecha fin del reporte. 
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Campos Formula/ descripción 

 
 
Req.  Finalizados  a  tiempo 
que se debían finalizar 

 
No. PQR con fecha de cierre menor o igual a la fecha de vencimiento. 
Correspondiente a los PQR que se debían finalizar en el periodo seleccionado de 
generación del reporte. 

 
%        Oportunidad        de 
respuesta 

 
(Req. Finalizados a tiempo que se debían finalizar / Req. Que se deben finalizar) 
* 100% 
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    Lista De Ejes Temático Por Dependencia. 
 

Reporte que muestra las dependencias con la asociación a ejes temáticos. Es una fuente 
de información para validar los ejes temáticos por dependencias y los plazos con el fin de 
mantenerlos actualizados y garantizar su efectividad para el análisis del proceso 
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Campos Formula/ descripción 

 
DEPENDENCIA 

 

Identificación de la dependencia activa y que tenga asociaciones activas de ejes 
temáticos 

 
CODIGO 

 
Identificación del eje temático creado y activo. 

 

NOMBRE        DEL        EJE 
TEMATICO 

 

Nombre del eje temático activo, que se encuentra en administración del sistema: 

ejes temáticos: Asociar ejes temáticos a dependencias. 

 
DESCRIPCIÓN     DEL     EJE 
TEMATICO 

 
Nombre del eje temático activo, que se encuentra en administración del sistema: 
ejes temáticos: Ejes temáticos. 

 
CREACIÓN 

 
Fecha de creación de la asociación del eje temático a la dependencia. 

 
TIPO 

 

Tipo de plazo de respuesta del eje temático. L: Laboral, C: Calendario que se 
encuentra en administración del sistema: ejes temáticos: Ejes temáticos. 

 

 
PLAZO 

 
Número  de  días  para  responder  el  eje  temático  que  se  encuentra  en 
administración del sistema: ejes temáticos: Ejes temáticos. 
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    Consolidado PQR Por Eje Temático 
 

Reporte consolidado en periodo de tiempo por tipo de requerimiento y eje temático 
específico, organizado por dependencia, mostrando el estado en que se encuentran los 
PQR y su oportunidad de respuesta. Es una fuente de información para realizar análisis 
sobre los temas con un número mayor de quejas y reclamos en la Secretaría de 
educación, con el fin de tomar acciones correctivas y/o preventivas. 

 

 
 

 
 

Campos Formula/ descripción 
 

Dependencia 
 

Nombre de las dependencias que tienen PQR asociados 

 
 
Tipo de requerimiento 

 
El tipo de requerimiento asociado a los PQR asignados a la dependencia: Queja o 

Reclamo, Felicitaciones, Trámite, Consulta, Invitación, Sugerencia. 

 

 
Ejes temáticos 

 

 
El nombre del eje temático asociado a los PQR asignados a la dependencia. 
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Campos Formula/ descripción 

 
 

 
Total         Requerimientos 
radicados 

 
Número total de PQR radicados en el período seleccionado, por dependencia,  tipo 
de requerimiento y eje temático. Se incluye los anulados, los recibidos de otros 
esquemas SAC. 

 
Sumatoria  de:  Finalizados  a tiempo,  Finalizados  fuera de tiempo,  A  tiempo, 
vencidos y Anulados. 

 

 
 
Finalizados a tiempo 

 

 
Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no esté anulado y que 
se finalizaron antes o en la misma fecha de la fecha de vencimiento. Por 
dependencia, tipo de requerimiento y eje temático. 

 

 
Finalizados      fuera      de 
tiempo 

 
Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no esté anulado y que 
se  finalizaron  después  de la fecha  de  vencimiento.  Por  dependencia,  tipo  de 
requerimiento y eje temático. 

 
 
 
 
A tiempo 

 
Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no está finalizado, que 
no esté anulado y que la fecha de vencimiento sea mayor a la fecha final del 
reporte.    Por    dependencia,    tipo    de    requerimiento    y    eje    temático. 
Ej. Si un PQR tiene una fecha de vencimiento: 19/05/2011. Si el día 19/05/2011 se 
genera este reporte con fecha inicio y fin: 18/05/2011, se contará ese PQR como A 
tiempo. 

 

 
 
 
Vencidos 

 

Numero de PQR radicados en el período seleccionado, que no está finalizado, que 
no esté anulado y que la fecha de vencimiento sea menor a la fecha final del 
reporte.    Por    dependencia,    tipo    de    requerimiento    y    eje    temático. 
Ej. Si un PQR tiene una fecha de vencimiento del 17/05/2011 y se genera el 
reporte el día 19/05/2011, con fecha inicio 16/05/2011 y Fecha final 18/05/2011, 
se contará ese PQR como vencido. 

 
Anulados 

 

Numero de PQR que han sido radicados en el periodo seleccionado y que fueron 
anulados. 

 

 
 
 
%       Oportunidad       de 
respuesta 

Solo aplica a los PQR finalizados o que se debieron finalizar: Numero de Req. 
finalizados  a tiempo  * 100/ (Total de requerimientos  radicados  – A tiempo – 
anulados). 

Cuando existan PQR A tiempo   y los finalizados sea cero   y vencidos cero, se 
muestra el campo en blanco para que no afecte el resultado final de oportunidad. 
(Si el denominador de la formula es cero, el resultado es en blanco) 
Cuando existan PQR vencidos y los finalizados sea cero, se muestra como resultado 

0% (Cuando el denominador de la formula es distinto de cero y el numerador es 
igual a cero, el resultado de oportunidad  es 0%). 
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Campos Formula/ descripción 

 
 
 
Total dependencia 

 

 
Sumatoria  de  todos  los  valores    para  cada  columna:  Total  Requerimientos 
radicados, Finalizados a tiempo, Finalizados fuera de tiempo, A tiempo, vencidos y 
Anulados. 

Promedio de los valores de Oportunidad de respuesta. 

 
 

 
Total Entidad 

 

 
Sumatoria  de totales  de dependencia  en cada columna:  Total  Requerimientos 
radicados, Finalizados a tiempo, Finalizados fuera de tiempo, A tiempo, vencidos y 
Anulados. 

Promedio de los totales de cada de dependencia para Oportunidad de respuesta. 
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    Resumen Rápido Global 
 

Consolidado de los requerimientos creados en un periodo de tiempo según los estados, 
por tipo de requerimiento, total de requerimientos con fechas expiradas, total de 
requerimientos agregados y borrados en la semana actual y mes actual, total de usuarios 
ciudadanos registrados en el aplicativo y resumen por semana y por meses de 
requerimientos creados y finalizados. Permite realizar una visualización general del estado 
del SAC en la secretaría de educación en cuanto a los requerimientos radicados y registros 
de usuarios y ciudadanos. 
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Campos Formula/ descripción 

 
Total de Requerimientos 

 
Sumatoria de los PQR Abiertos, Asignados, En trámite, Finalizados y Anulados. 

 

 
Abierto 

 

 
Sumatoria   de   los   PQR   en 
estado "Abierto" 

 
Porcentaje de participación con respecto al total: 
Formula:  Sumatoria  de  los  PQR  en  estado 
abierto x 100/ Total de Requerimientos 

 

 
Asignado 

 

 
Sumatoria   de   los   PQR   en 
estado "Asignado" 

 
Porcentaje de participación con respecto al total: 
Formula: Sumatoria de los PQR en estado 
asignado x 100/ Total de Requerimientos 

 
 
 
En tramite 

 

 
Sumatoria   de   los   PQR   en 
estado "En Tramite" 

 

 
Porcentaje de participación con respecto al total: 
Formula: Sumatoria de los PQR en estado En 
tramite x 100/ Total de Requerimientos 

 

 
 
Finalizado 

 
 
Sumatoria   de   los   PQR   en 

estado "Finalizado" 

 

 
Porcentaje de participación con respecto al total: 
Formula: Sumatoria de los PQR en estado 
Finalizado x 100/ Total de Requerimientos 

 

 
Anulado 

 

 
Sumatoria   de   los   PQR   en 

estado "Anulado" 

 
Porcentaje de participación con respecto al total: 
Formula: Sumatoria de los PQR en estado 
Anulado x 100/ Total de Requerimientos 

Clase de Requerimientos 

 

 
Consulta 

 
Sumatoria  de  los  PQR  con 
tipo de requerimiento 
"Consulta" 

 

Porcentaje  de participación  con respecto  al total: 
Formula: Sumatoria de los PQR con tipo de 
requerimiento Consulta x 100/ Total de 
Requerimientos 

 

 
 
Felicitaciones 

 

 
Sumatoria  de  los  PQR  con 
tipo de requerimiento 
"Felicitaciones" 

 
Porcentaje  de participación  con respecto  al total: 
Formula: Sumatoria de los PQR con tipo de 
requerimiento Felicitaciones x 100/ Total de 
Requerimientos 
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Campos Formula/ descripción 

 
 

 
Trámite 

 

 
Sumatoria  de  los  PQR  con 
tipo de requerimiento 
"Trámite" 

 

 
Porcentaje  de participación  con respecto  al total: 
Formula: Sumatoria de los PQR con tipo de 
requerimiento  Trámite  x  100/  Total  de 
Requerimientos 

 
 
 
Queja o reclamo 

 
 
Sumatoria  de  los  PQR  con 
tipo de requerimiento "Queja 
o Reclamo" 

 
Porcentaje  de participación  con respecto  al total: 
Formula: Sumatoria de los PQR con tipo de 
requerimiento Queja o Reclamo x 100/ Total de 
Requerimientos 

 
 
 
Sugerencia 

 
 
Sumatoria  de  los  PQR  con 
tipo de requerimiento 
"Sugerencia" 

 
Porcentaje  de participación  con respecto  al total: 
Formula: Sumatoria de los PQR con tipo de 
requerimiento Sugerencia x 100/ Total de 
Requerimientos 

 
 

 
Invitación 

 

 
Sumatoria  de  los  PQR  con 
tipo de requerimiento 
"Invitación" 

 

 
Porcentaje  de participación  con respecto  al total: 
Formula: Sumatoria de los PQR con tipo de 
requerimiento Invitación x 100/ Total de 
Requerimientos 

 

Fechas    de    vencimiento 
expiradas 

 

Sumatoria de PQR no finalizados que tienen la fecha de vencimiento mayor a la 
fecha final del reporte. 

 
Requerimientos   que   no 

pertenecen al MEN 

 
Sumatoria de PQR donde se seleccionó otro destino distinto al esquema donde se 

genera el reporte. 

 
Requerimientos agregados 

en esta semana (XX) 

 

Dentro  del  paréntesis  debe  decir  el  número  de la semana  del  año  a la que 
corresponde. 
Sumatoria de PQR  radicados en la semana actual de generación del reporte. 

 

 
Requerimientos   borrados 

en esta semana (XX) 

 
Dentro  del  paréntesis  debe  decir  el  número  de la semana  del  año  a la que 
corresponde. 
Sumatoria de PQR  anulados en la semana actual de generación del reporte menos 
la sumatoria de PQR enviados a otros destinos 

 

Requerimientos agregados 
este mes (XX) 

 

Dentro del paréntesis debe decir el mes actual. 
Sumatoria de PQR  radicados en el mes actual. 
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Campos Formula/ descripción 

 

 
Requerimientos   borrados 
este mes (XX) 

 
Dentro del paréntesis debe decir el mes actual. 
Sumatoria de PQR  anulados en el mes actual menos la sumatoria de PQR enviados 
a otros destinos. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
Resumen del año 

Link que muestra tres columnas: 
Semana No. (Numero de la semana del año), Creados (Sumatoria de los PQR 
Creados por semana)   y Finalizados (Sumatoria de los PQR finalizados en cada 

semana). 

En la parte inferior debe mostrarse una tabla con tres columnas: Mes (Mes del 

año), Creados (Sumatoria de los PQR Creados por mes)  y Finalizados (Sumatoria 
de los PQR finalizados en cada mes: Sumatoria de PQR con fecha finalización de 

cada mes). 
 
Al final debe mostrar un mensaje: 
Existe XXX (Ej. 57 ) requerimientos finalizados para el año actual XXXX (Ej. 2011), 
El promedio de tiempo para la finalización de estos requerimientos a la fecha es de 
XXXX días (Ej. 38.76 dias). 
Se contaron todos los requerimientos finalizados en la base de datos para el año 

actual XXXX (Ej. 2011). Existe un total XXXX (Ej. 171)  requerimientos registrados 
en SAC para el año actual (Ej. 2011). 

 

 
Total usuarios registrados 

 
Número total de usuarios registrados, correspondientes a los funcionarios de la 
Entidad. Independiente del periodo seleccionado. 

 

Total               ciudadanos 
registrados 

 

Número total de ciudadanos registrados en el sistema. Independiente del periodo 
seleccionado 
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4    REPORTES RADICACION 

 
El link se encuentra en el formulario de la Página Principal 
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    Planilla respuesta enviada (RE): 
 

 

Control de la correspondencia de salida que corresponde a una respuesta física de un PQR 
 

 

 
 
 

 

Campos Formula/ descripción 
 

 
Radicado SAC 

 
Identificación  de  PQR:  año+PQR+consecutivo.  Ej.  2011PQR123  con  una  RE 
asociado como respuesta. Cuya RE se generó dentro del periodo seleccionado. No 
debe mostrarse los anulados 

 

 
No. Rad de salida RE 

 
Identificación de la radicación de salida RE: año+RE+consecutivo. Ej. 2011RE123 
con fecha de radicación de salida dentro del periodo seleccionado. No debe 
mostrarse los anulados. 

 
Fecha   de   Radicación   de 
salida 

 
Fecha del registro RE. Fecha de finalización de la PQR asociada a la RE generada. 

 

 
Dependencia 

 
Nombre de la dependencia asociada a la radicación de salida RE. Es decir, nombre 
de la dependencia que finaliza la PQR con una RE. 

 
Funcionario 

 

Nombre del funcionario asociado a la radicación de salida RE.   Es decir nombre 

completo del funcionario que finaliza la PQR con una RE. 

 
Asunto 

 
Muestra el asunto completo registrado en cada radicación de salida. 
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Campos Formula/ descripción 

 
Folios 

 
Muestra el número de folios registrado en cada radicación de salida. 

 
Anexos 

 
Muestra el numero de anexos registrado en cada radicación de salida. 

 

 
Ciudadano/ Entidad Destino 

 
Muestra el nombre completo del ciudadano o entidad seleccionada como destino en 

cada radicación de salida. 

 

 
Dirección Destino 

 
Muestra la dirección completa registrada en el formulario de registro del ciudadano 
o entidad, seleccionada como destino en cada radicación de salida. 

 
Firma 

 
Campo en blanco 

 

 
    Planilla de Correspondencia externa enviada (EE): 

 

 

Control de la correspondencia que se envía a una persona natural o jurídica y que no 

corresponde a una respuesta de un PQR. 
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Campos Formula/ descripción 
 

 
No. Rad de salida EE 

 
Identificación de la radicación de salida EE: año+EE+consecutivo. Ej. 2011EE123 
con fecha de radicación de salida dentro del periodo seleccionado. No debe 
mostrarse los anulados 

 

Fecha   de   Radicación   de 
salida 

 
Fecha del registro EE. Fecha de elaboración del EE. 

 

Dependencia 
 

Nombre de la dependencia asociado a la radicación de salida EE. 

 
Funcionario 

 
Nombre del funcionario asociado a la radicación de salida EE. 

 
Asunto 

 
Muestra el asunto completo registrado en cada radicación de salida 

 
Folios 

 
Muestra el numero de folios registrado en cada radicación de salida 

 
Anexos 

 
Muestra el numero de anexos registrado en cada radicación de salida 

 
 
Ciudadano/ Entidad Destino 

 

 
Muestra el nombre completo del ciudadano o entidad seleccionada como destino en 
cada radicación de salida. 

 

 
Dirección Destino 

 

 
Muestra la dirección completa registrada en el formulario de registro del ciudadano 

o entidad, seleccionada como destino en cada radicación de salida. 

 
Firma 

 
Campo en blanco 
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    Seguimiento de correspondencia Física enviada (RE y EE) 
 

 

Consolida la información de registro de seguimiento de cada correspondencia enviada que 

sea una respuesta a un PQR o una correspondencia externa enviada. 
 

 

 
 

 

Campos Formula/ descripción 

 
No. RADICADO DE SALIDA 

(EE/ RE) 

 

Identificación de la radicación de salida RE o EE: año+EE/ RE+consecutivo. Ej. 
2011EE123, 2011RE234 con fecha de radicación de salida dentro del periodo 

seleccionado. No debe mostrarse los anulados 

 

FECHA DE RADICACIÓN DE 
SALIDA 

 
Fecha del registro RE / EE. 

 
 

DEPENDENCIA 

 

 
Nombre de la dependencia asociada a la radicación de salida RE/ EE. Es decir 

nombre de la dependencia que finaliza la PQR con una RE o quien genera la EE. 

 

 
FUNCIONARIO 

 
Nombre del funcionario asociado a la radicación de salida RE/ EE.   Es decir 
nombre completo del funcionario que finaliza la PQR con una RE o quien genera 

la EE 

 
ASUNTO 

 
Muestra el asunto completo registrado en cada radicación de salida 

 

FOLIOS 
 

Muestra el numero de folios registrado en cada radicación de salida 

 

ANEXOS 
 

Muestra el numero de anexos registrado en cada radicación de salida 
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Campos Formula/ descripción 

 
CIUDADANO/ ENTIDAD 

DESTINO 

 
Muestra el nombre completo del ciudadano o entidad seleccionada como destino 
en cada radicación de salida 

 

 
DIRECCIÓN DESTINO 

 
Muestra  la  dirección  completa  registrada  en  el  formulario  de  registro  del 
ciudadano o entidad, seleccionada como destino en cada radicación de salida 

 

 
CANAL ENVIO 

 
Muestra el canal de envío seleccionado en el registro de seguimiento asociado a 
la radicación de salida EE / RE 

 

 
FECHA DE ENVIO 

 

Muestra  la fecha  de envío  que  se encuentra  en el  registro  de seguimiento 
asociado a la radicación de salida EE / RE 

 

 
EMPRESA DE ENVIO 

 
Muestra la empresa de envío diligenciada en el registro de seguimiento asociado 
a la radicación de salida EE / RE 

 

ESTADO DE ENVÍO 
Muestra el estado de envío seleccionado en el registro de seguimiento asociado a 
la radicación de salida EE / RE 

 

 
NUMERO DE GUIA 

 
Muestra el numero de guía diligenciado en el registro de seguimiento asociado a 

la radicación de salida EE / RE 

 
OBSERVACIONES 

 

Muestra las observaciones diligenciadas en el registro de seguimiento asociado a 
la radicación de salida EE / RE 

 

APROBACIONES: 

 
Nombre Área Firma Fecha 

Yissel Valdeblanquez Proyecto                     de 

Modernización Secretarías 
de  educación-  Ministerio 
de Educación Nacional 

  

    

    

 


