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El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias y Denuncias (PQRSD) DE LA Secretaria de Educacion distrital de
Cartagena, correspondiente al primer trimestre del 2025 durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero al 31 de marzo, con el fin de analizar la

oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones a la Alta

Direccion.

El area de Atencion al Ciudadano de la
Secretaria de Educacion del Distrito de
Cartagena, dentro de sus funciones
principales tiene la responsabilidad de
recibir, radicar, asignar y entregar las
solicitudes que llegan de |la
comunidad educativa y ciudadania en
general, redireccionandolas a las
diferentes areas para el seguimiento y
entrega de la respuesta oportuna a las
peticiones.

TIEMPOS DE RESPUESTA DIAS HABILES
Derecho de Peticion de Consulta 30
Derecho de Peticion de
Informacion 10
Derecho de Peticion de Interés
General 15
Informes 15
Procesos Judiciales 15
Quejas 15
Reclamos 15
Recursos 60 dias Calendarios
Requerimientos Entes de Control 3,5,7,10, 15
Tramites 3 meses

Fuente: Sistema Atencion al Ciudadano — SAC v2
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Recibidas en el
TRIMESTRE
5.289

Respondidos a
tiempo

4.831 (91,3%)

Respondidas fuera
de tiempo

429 (8,1%)

Vencidos sin
responder

29 (0,5%)




: SECRETARIA DE ( LY y

LS RANKING DE LA SED OPORTUNIDAD DE

RESPUESTA
58 60 98,80%
92,83%
88,43%

POQRSDF .

EGUIMIENTO
TRIMESTRAL @89 Qi&o VQ:\/O <<,<z9 <&0 qi\/o
< <<<8’ @ <<§ (((3)% @V‘

Fuente: Sistema Atencion al Ciudadano — SAC v2

La oportunidad en la respuesta de los requerimientos para el primer trimestre del 2025, tuvo en
promedio 93,35%,pero con tendencia a la baja y un ranking en comparacion con 77 secretarias a
nivel nacional en el puesto 47 en promedio, con tendencia a la baja.

Realizando un comparativo con el trimestre inmediatamente anterior, se evidencia gue mejoro en €l
ranking pasando del puesto 70 al 47 en promedio y aumento en la oportunidad de respuesta de
83,21 % al 93,35% en promedio.
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Fuente: Sistema Atencion al Ciudadano — SAC v2
Los requerimientos radicados ante la Secretaria de Educacion se realiza en un 78% por la plataforma del
Sistema de Atencion al ciudadano — SAC y en segundo lugar la recepcion en fisico en la oficina de Atencion al
ciudadano con 19,47.

Haciendo un comparativo con el trimestre inmediatamente anterior hubo un aumento en la peticiones web paso
de 76,70% a un 90,39% y personal se evidencia una disminucion de 22,17% a un 9,34%
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Fuente: Sistema Atencion al Ciudadano — SAC v2

En cuanto a los tipos de requerimientos, el tramite y la peticion fueron los que mayor numero de radicados
tuvieron en un 93,91%, mientras que las quejas y reclamos fue del 4,99%, que no sobrepaso la meta limite que
fue del 5%.

Haciendo un comparativo con el trimestre inmediatamente anterior disminuyd en los radicados web y peticion de
95,79% a 93,91%, mientras gue las guejas y reclamos aumentaron de un 3,51% a 4,23%



¥ SECRETARIA DE
& EDUCACION

PORSDF
EGUIMIENTO
TRIMESTRAL

PQRS RECIBIDAS POR DEPENDENCIA - TRIMESTRAL

1458
65
94
Led 140
3 54 42 _154g7 17 87 100 | 102 11 "
43 4T 7| 51 6‘, 7 Hlehg 1A 12 15/,522 19 g15 10
a2l e el 2 208 BN PR | E e L LI
Lo BY A RS SR R asT SR T T SR SRS NORIA VST IR o TGS A R sl e R
GO SR DSUEIRIOR VR R EAL ST A o AN SO Uy B s TACR Vi AT e RS DARSS ) R, P W e T o®
S P ST VST Ve e S h 0T e R O (RS ane O A LT ) b A o LA RS
O S LR S v & N D TR & OO aRE < Q
¢ S A ST NS AT % 6 O SOl (R4 7 0 S SHAE R4S S SYATE?
< S & SRS IS (&Y NG &
&’O% T W~ X PR b AN O%Q s
5 S
P >
%(.z
Q\Q\

Mene Mfeb mar
Fuente: Sistema Atencion al Ciudadano — SAC v2

El mayor nimero de peticiones fueron radicados y asignados a la dependencia de talento humano, seguido de
Inspeccion y vigilancia y Calidad Educativa
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Fuente: Sistema Atencidon al Ciudadano — SAC v2

En cuanto a las quejas y reclamos se recibieron en total 264 (4,99%) de los cuales otros que son el 42

(18), quedando 222 quejas y reclamos. El mayor numero de quenas y reclamos es

 libranzas porque la SED no pago a las entidades y les estan cobrando a los usuarios

« Pago de bonos, inconsistencias de pagos en el mes, inconvenientes en el servicio educativo, no
repuesta al tramite de escalafon.
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ESTADO DE LAS LEGALIZACIONES OPORTUNIDAD DE RESPUESTA
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Fuente: Sistema Atencion al Ciudadano — SAC v2

Para el primer trimestre del 2025 se han aprobado 1.373 legalizaciones.

A la fecha se cuenta con 354 legalizaciones asignadas de las cuales:
« 36 legalizaciones a tiempo para responder
« 200 legalizaciones en estado vencido sin responder.

75,84%
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ACTIVIDADES DE MEJORAMIENTO

1. Responder de manera Iinmediata los requerimientos vencidos sin
responder

2. Cada directivo debe realizar un plan mejoramiento de su dependencia

donde se identifiquen las causas por las cuales no se han dado respuesta
de manera oportuna y definir actividades de seguimiento para que no
vuelva a ocurrir.

3. Dar respuestas de fondo, con lenguaje claro y sin tantos tecnicismos para

el usuario.

Fuente: Sistema Atencidon al Ciudadano — SAC v2




