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2. Solicitudes, PQRS, Trámites 
E02.01 Medir la 

satisfacción del cliente

Establecimiento 

Educativo, Comunidad 

Educativa, Ciudadanía en 

general

Procesos de la SE

29. Formato Radicación y
 seguimiento de 

correspondencia, 
Correspondencia

 entrante

30. Respuesta emitida en el SAC y/o 

carta u oficio 

De respuesta A Correspondencia

física

22. Sugerencias clientes

7. Respuesta pendiente, 

12. Respuesta a los requerimientos

15. Asignación de citas 

16. Acta de compromiso

17. Reporte SAC de requerimientos Radicados 

Por Dependencia 

20. Respuesta a requerimientos 

a través del SAC

38. Reporte de Atención al Ciudadano e Indicadores del proceso

E01.  Gestionar solicitudes y correspondencia

Establecimiento 

Educativo, Comunidad 

Educativa, Ciudadanía en 

general

Entes de control, MEN, 

Juzgados, entidades 

bancarias

24. Correspondencia

N01.02. Acciones 

correctivas
8. Problemas detectados 

10. Acción corregida 

23. Encuesta Satisfacción en la atención

 y solución de PQR

25. Correspondencia 

31. Carta u oficio 

respuesta  

correspondencia 

32. Carta u oficio respuesta  

correspondencia 

Dependencias 

 Ente Territorial

 

33. Carta u oficio respuesta  

correspondencia 

E01.01 Atender, direccionar 

y hacer seguimiento a 

solicitudes

E01.02 Recibir y enviar 

correspondencia 

Empresa de correo34. Formato Envío de 

correspondencia,

Correspondencia a distribuir 
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37. Acción corregida

35. Acuse recibo,

correspondencia devuelta
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5. Actos administrativos notificados

6. Planilla de notificación diligenciada, 
copia actos administrativos

13. Encuesta Satisfacción en la  

atención  y solución de PQR

14. Encuesta Satisfacción

 en la  atención  y solución 

de PQR diligenciada

27. 

carta u oficio 

N01.04 Control de 

Producto NC
42. Producto conforme

41. Identificación de producto no conforme

N01.03. Acciones 

preventivas

40. Reporte 

de Atención 

al Ciudadano

39. Reporte SAC de Atención al Ciudadano

26. Correspondencia 

1

1

36. Problema 

detectado 

1. Atención de PQRS

4. Formato Llamadas comunicado de 
notificación

9. Problema potencial u oportunidad de mejora

11. Acción corregida 
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