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Santa Cruz de Lorica, Marzo de 2016

Doctor

OSCAR ANTONIO RHENALS ESPANA
Secretario de Educacion Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informe de la encuesta del servicio de atencién al cliente correspondiente al
Cuarto trimestre 2015 (octubre, noviembre y diciembre) e informe del Sistema de atencidn
ciudadano “SAC” mes de febrero de 2016.

Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted informe de la encuesta del servicio de atencién al cliente
correspondiente al cuarto trimestre 2015 (octubre, noviembre y diciembre) aplicada a 40 usuarios
del servicio, segun especificaciones de la nueva encuesta, e informe correspondiente al mes de
febrero 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 lideres y profesionales de los procesos de la
secretaria.

Agradezco la atencion al presente.

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC
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ANALISIS DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO AL CLIENTE, CORRESPONDIENTE AL CUARTO
TRIMESTRE (MESES DE OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE DE 2015) MEDIANTE APLICACION DE
ENCUESTA FISICA.

e Introduccidn

El andlisis de la encuesta realizada comprende encuesta de satisfaccion del servicio al cliente
aplicada en los meses de Octubre, noviembre y diciembre 2015, aplicada a una poblacién de
cuarenta (40) usuarios del servicio, tomados como poblacion aleatoria de usuarios que
solicitaron los diferentes tramites y servicios que presta la SE, cuyo objetivo fue el de identificar y
evaluar el grado de satisfaccién de las necesidades y expectativas de los clientes. Esta encuesta en
mencidn se desarrollé de manera fisica durante el cuarto trimestre del afio 2015. La encuesta se
practico a Docentes, Rector/Director, Padres de familias, estudiantes y ciudadania en general.

La encuesta, cuenta con un componente en el que se evalian diferentes aspectos que
contribuyen al mejoramiento del servicio prestado, y una observacién en la que el ciudadano
expresa la que se debe mejorar; asi como se describen en el andlisis.

Componente

1) Atencidn
2) Entrega de informacion
3) Entrega de certificados
4) Respuesta a solicitudes
5) Soluciones a problemas
También consta de dos preguntas en las que se debe expresar una observacion, la cual no tiene
calificacién pero que se analiza en este informe.
e Analisis de la Encuesta

Componente 1
Evaluacién de la atencidn al ciudadano
CALIFICACION:
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d e
MES a) Atencion ? E(rjlterega ? Egterega Res péj();astas Solucai)ones
informacion | certificados solicitudes | problemas
Excelente 61,50% 23,10% 23,10% 30,80% | 30,80%
Bueno 23,10% 53,80% 46,20% 46,20% | 30,80%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
porcentaje
de no 23,10% 30,80% 23,10% 38,50%
reponde 15,4%
Excelente 23,10% 0,00% 7,70% 7,70% 0,00%
Bueno 69,20% 15,40% 30,80% 23,10% 15,40%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
porcentaje
de no
reponde 7,70% 84,60% 61,50% 84,60% 84,60%
Excelente 85,70% 21,40% 14,30% 28,60% 7,10%
Bueno 14,30% 50,00% 71,40% 42,90% 50,00%
Regular 0,00% 0,00% 0,0% 0,00% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
porcentaje
de no
reponde 0,00% 14,30% 14,30% 21,40% 28,60%

Consolidacion trimestre:
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d) e)
a) 3)eEntrega g)eEntrega Respuestas | Soluciones
Atencion informacion | certificados de_ . a
solicitudes |problemas
Excelente 57,50% 15,00% 15,00% 22,50% 12,50%
Bueno 35,00% 42,50% 50,00% 40,00% 32,50%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
porcentaje de no reponde 7,5% 40,00% 35,00% 35,00% 50,00%

Grafico del componente consolidado:

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

OCTUBRE,NOVIEMBRE,DICIEMBRE

S 2 (o) o
NI O
QOO K\(}Q/(\ @ Q/b@
Q?/ ,@\
S
&(’
O
Q

M a) Atencion

m d) Respuestas de

b) Entrega de
informacion

c) Entrega de
certificados

solicitudes

Haciendo referencia a este componente, que tiene que ver con la Evaluacién de satisfaccion, se
observa, que la variable Atencidn la cual hace referencia al beneficio o satisfaccién por un servicio
gue se requiera y lo presta de manera general , el porcentaje mayor alcanzado para excelencia fue
del 57,50%; en el consolidado del trimestre, las demas variables; como Entrega de Informacidn,
Entrega de certificados, Respuestas a solicitudes y Soluciones a problemas, reciben la calificacién
de buenos, pudimos percatarnos que la mayoria no califico es decir paso al porcentaje de no
responden a ninguna calificacidn, se cree una parte de la poblacién no conoce o no a utilizado los
demas servicios en la secretaria. Cabe anotar que el interés de la secretaria de educacién es
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mejorar y porque no buscar la excelencia, por lo que se hace necesario llevar las variables a una
calificacion equilibrada de manera general. (Ver grafico 1)

e OBSERVACIONES

En este inciso” e” de la encuesta se hace referencia a observaciones, se plasma el concepto de
cada ciudadano (sin estar sujeto a calificacion), conlleven a mejorar el servicio, encontramos que
hacen observaciones o sugerencias como las siguientes: mejorar las oficinas acceso a personas
con discapacidades, sefializacién de rutas de acceso a las oficinas, atencidn al publico todos los
dias, mejorar la sala de espera etc.

4. CONCLUSIONES

> Enla secretaria de educacidn de educacidn la atencidn al usuario por parte de los funcionarios
presenta la calificacion mas alta en la variable atencidn, pero que sélo llegé al 57.50% las
demas variables tienen calificacion muy baja al hacer el consolidado, pero el mayor porcentaje
no responde a ninguna pregunta debemos conseguir una calificacion equilibrada a nivel
general.

» Se han tomado acciones correctivas en cuento a la infraestructura tratando de dar
funcionalidad en la nueva edificacion.

» Se ha preguntado de manera verbal si la encuesta es totalmente clara para emitir una
respuesta y la mayoria del personal encuestado afirma Sl, pero algunos usuarios no han
utilizado todos los servicios, especialmente los estudiantes.

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo — lider SAC
(Original Firmado)

SAC
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Santa Cruz de Lorica, marzo de 2016

Doctor

OSCAR ANTONIO RHENALS ESPANA
Secretario de Educacion Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informe del Sistema de atencion ciudadano “SAC” mes febrero de 2016.

Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted el informe correspondiente al mes de febrero de 2016, en el
gue se evidencia el comportamiento de los requerimientos que entran al SAC, los cuales son
atendidos por cada uno de los lideres y profesionales de los procesos de la secretaria.

Agradezco la atencion al presente.

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo SAC.-Lider SAC

Carrera 25 N° 4-03 barrio cascajal Lorica-c6rdoba
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INFORME ATENCION AL CIUDADANO
ESTADO ACTUAL MES DE febrero DE 2015

El Sistema de Atencién al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atencién a los grupos de
intereses que hacen parte de esta Secretaria, otorgandoles las facilidades para que realicen, con la
mayor agilidad y ahorro de tiempo posible, sus trdmites mas frecuentes y tengan acceso a
informacién actualizada sobre los servicios que ofrece la Secretaria de Educacion. Asi como,
fortalece la participacién ciudadana donde puedan expresar su opinién por medios electrénicos
tales como: consultas ciudadanas y encuestas electrdnicas.

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 informacién y atencién al ciudadano y mejorar el entorno fisico de atencion al
ciudadano.

A continuacidn se presenta un informe detallado del comportamiento de cada uno de los servicios
que ofrece el Area de Atencidn al ciudadano a través del el Sistema Atencién al Ciudadano del
mes de febrero de 2016 (SAC).

La Secretaria de Educacion de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de febrero 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 febrero es bueno hacer un comparativo y hacer
una explicacion del comportamiento que ha tenido el SAC en los ultimos dos meses, incluido mes
de febrero

Tabla de reporte global de requerimiento

Tabla N° 1
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Febrero de 2016

Oportunidad
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El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes febrero de 2016 que en su totalidad fueron581, anulados 1, de
mostrandonos que580 de estos fueron finalizados, se dio un aumento considerable en la
cantidad de requerimientos finalizados de los cuales a tiempo hubo un total de 564, la cantidad
de requerimientos radicados en nuestra SEM aumentd de manera significativa, debido a que la
exigencia por parte del Ministerio de Educacién referente a la cantidad de PQRs esperados paso
de 400 a 600 PQRs, situacidon ésta en la que no estamos de acuerdo, ya que si vemos el
promedio de los Ultimos tres meses; este , queda muy por debajo de la cantidad exigida, el
promedio es de 476 requerimientos, el reporte interno nos confirma que ocupamos el puesto #
21 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 10 en el mes anterior , el
porcentaje de oportunidad de la respuesta fue 95.83% Los requerimientos ingresados a través
de la WEB corresponden a tres (3) del total de requerimientos ingresados en el SAC. los cuales
fueron finalizados a tiempo, ver Anexo N° 2.

Como podemos observar que los requerimientos ingresados a través de la WEB corresponden a
tres del total de requerimientos ingresados en el SAC, lo que indica que se mantuvo el numero
de PQRs ingresados, es de anotar que el uso de la via web tiene un porcentaje muy bajo; para el
ingreso de los requerimientos, ya que para el mes anterior tuvimos 3 requerimientos
ingresados. Debemos seguir trabajando sobre el tema ya que el usuario muestra un poco de
resistencia a la utilizacién del sistema via web, indagando con el usuario del porqué utilizan
poco el sistema Web dicen algunos que para ellos es mas trabajado cuando les toca escanear,
aunque esto represente para la Secretaria un mecanismo para descongestionar las oficinas, y
para el ciudadano mayor comodidad y ahorro de tiempo y dinero. Se seguira trabajando de
manera personalizada al ciudadano para que haga uso de esta herramienta. Se ha
implementado la orientacién personalizada a usuarios de la SEM.
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Grafico 3
.Ver anexo N° 2

Requerimientos via WEB

0%

B Asignados
M Finalizdos

Anulados

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de febrero se ingresaron un total de 581requerimientos en el SAC. Lo que nos
indica que el flujo de la correspondencia proveniente de toda clase de tramites, quejas,
reclamos y peticiones que ingresan los ciudadanos de manera personal, correo certificado.
Telefénicay via web, para este mes aumento.

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes De enero se radicd un (1) derecho de Peticién, asignado a la
oficina de Recurso Humano al que se le hizo verificacion de respuestas y se encontrd que este
fue contestado a tiempo y con calidad, segun reporte que se exporta del sistema SAC. ver
Anexo 3.-

INDICADORES:
Los requerimientos ingresados en SAC son analizados bajo dos indicadores:
El primer indicador Variacién de Quejas, el cual tuvo el siguiente comportamiento.

QUEJAS: Durante el mes de enero encontramos 2 quejas, direccionadas a la oficina de
Administracion de Némina, oficina evaluacién, las cuales fueron contestadas a tiempo, y su
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respuesta sometida a verificacién, estas se encuentran discriminadas en el anexo N° 4, a las
cuales que se les hara el respectivo seguimiento por parte de la oficina de SGC . 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 febrero, mediante un reporte interno del lider SAC a nivel
nacional obtuvimos el 99.33% de oportunidad de la respuesta, aunque el ministerio de
Educacidn adn no ha colgado los datos de donde se toma la informacién para proceder a emitir
este informe ya que no actualizacién de datos, la oportunidad de la respuesta es el pilar mas
importante para obtener una buena posicion en el ranquin SAC a nivel nacional, porcentaje que
, hos indica que el numero de requerimientos finalizados a tiempo aumentd notablemente, por
parte de los funcionarios, varias oficinas reincidentes en respuestas fuera de tiempo, que
quedaron por debajo del 95%(porcentaje que debemos mantener), otros se mantuvieron, el
lider SAC ha trabajado con cada una de los funcionarios haciéndoles un recordatorio y alertas de
vencimiento, por medio de Oficio, por la web, de manera verbal; , pasamos a mirar entonces las
dependencia por estado de finalizaciéon, con el fin de informar a la alta direccion el
comportamiento de las dependencias, para que se tomen acciones con el propdsito de que la
oportunidad de la respuesta mejore.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacion por dependencias de los diferentes requerimientos correspondientes al
mes de febrero se detalla a continuacidon, donde podemos resaltar dos aspectos que son
importantes entre otros; las dependencias que finalizaron sus requerimientos al 100% vy los que
contestaron fuera de tiempo, que atendiendo al mayor nimero de requerimientos ingresados
fueron los siguientes

Miramos en el anexo 4, que nos muestra el reporte de dependencias por estado de finalizacidn,
descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los requerimientos
ingresados fueron 581, observamos el manejo que se da en las diferentes dependencias por
estado de finalizacién, 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.
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El tratamiento dado por el lider SAC, es el de alertar con recordatorios a los funcionarios sobre
la fecha préxima 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 éptima respuesta a los
ciudadanos y cumplir con la norma.

Se hace necesario recordar a los funcionarios de la Secretaria que el no cumplimiento de labor
se incurre en falta, puesto que el Cdédigo Contencioso Administrativo, Ley Anti tramite y la
Constitucién Politica de Colombia establecen que es un problema Legal no contestar las
solicitudes de los Ciudadanos. A continuacion se detallan los requerimientos que fueron
contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a veintiuno (21), asi:

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO

o "
. Cantidad de | N° de PQR fuera de % de Oportunidad de
Dependencias . . la respuesta
PQR ingresados Tiempo
alcanzado
Acceso 36 3 91.67%
Administracién de ndmina. 73 4 94.52%
Calidad educativa 11 1 90.91%
Unidades informaticas 7 1 98.00%
financiera 23 3 86.96%
infraestructura 5 1 80.00%
planeacion 15 6 78.57%
Unidades desconcentradas 26 3 88.46%

Cabe resaltar que las oficinas reincidentes en respuesta fuera de tiempo fueron, Administracion
de ndédmina, oficina de acceso y unidades desconcentradas, para este mes el porcentaje de
oportunidad de la respuesta fue muy por debajo del porcentaje que debemos mantener a
excepcion de unidades informaticas que se mantuvo en el 98%,Se sugiere a la alta direccidn
tomar acciones de acuerdo al comportamiento de las dependencias por estado de finalizacién,
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 calificacion a nivel nacional, haciéndose evidente que existe un bajo
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grado de cultura de revision SAC.
Todas las demas dependencias alcanzaron oportunidad de la respuesta de un 100%.
CONCLUSIONES:

En el mes de febrero se observa un aumento en la cantidad de requerimientos ingresados;un
total de 581 requerimientos, arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta del
95.83%, este porcentaje debemos conservarlo sobre un 95% para mantenernos en un buen
nivel, lo que nos invita a mejorar para alcanzar la excelencia; haciendo trabajo en equipo; El
puntaje alcanzado fue de 97.22% la oportunidad de la respuesta disminuyd, comparado con el

mes anterior.

El numero de requerimientos que se encuentran ingresados por el sistema via web es de 3,
con lo que vemos que su uso de este no ha aumentado, estamos trabajando para involucrar ala
comunidad educativa, y ciudadania en general para hacer sus tramites via web, ahorrarian
tiempo y dinero al igual que el descongestionamiento de las oficinas de la secretaria.

Durante el mes de febrero se presentaron dos (2) quejas en la secretaria, Para lo cual la oficina
competente hara el seguimiento respectivo.

En la Secretaria para este mes se recibié un derecho de peticién direccionado a la oficina de
ndémina, Administracion de Némina y oficina de evaluacion, los que fueron finalizados en tiempo
reglamentario.

Se sugiere a la alta direccidn intervenir con acciones preventivas y correctivas 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 21 ,los cuales se discriminaron para su respectivo
tratamiento.
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ANEXOS DEL INFORME: mes de febrero

Todos los valores estan redondeados
581
Finalizado 580 100%
Anulado 1 0%
Clase de requerimientos
Consulta 3 1%
Sugerencia 2 0%
Tramite 564 97%
Queja o Reclamo 2 0%
Invitacién 10 2%
Fechas de vencimiento Expiradas 0 0%
Requerimientos que no pertenecen al MEN 1 0%
Fesumen Estado Consolidado Requerimiento
o OL/02J/2016& - 23,02,/201&
=
S S T
Tipo
de . Fecha _—
Ciudad | Cread Eje ... |Respo |Depen |Anexo |de Fechz.a uItlr‘ T
ID Estado |reque |Canal |teméti . . |Venci |moc¢
ano or nsable |dencia |s creaci . L,
. co . miento | acic
rimie 6n
nto
;OPE Eg?g MEJO 28/01/ 02/(:
2016P Ciudad | Finaliz | Tramit 2016 18/02/ | 201
QR407 HERN anos |ado e Web S RAMIE |1 08:20 |2016 |09:!
ANDE TRAN NTO ) v
Z, SVER PM AM
RICHA SAIF
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http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=eid&pdfiltercustomer=all&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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Anexo N° 2. Documentos via Web
. 01/01/201 31/01/201
Documentos via web keditar B Desde Hasta Ejecutar
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Anexo 3. Cuadro de derechos de peticion.

CONSQLIDADO DERECHO DE PETICION
SE Lorica

Fasha Inlolak: Feaha Final:
Difzze e

Dependencia Mo Radicadd] Ciudadano | Estado Eje Derecho | Contenido derecho | Respuesta | Fecha | Feha | Fecha |DiasInvertidos | %Oportunidad
Temaco | Pelicion Peticion Creacicn | ¥"°m=10 Fingiacidn|  ender | de Respuesta
Respuesta
RECURS0S IMEPORTEY Loper Gonzales,  FNAUZADD  Pranta e Cargos Desecho de peticidn DeieaCePaisi Deida Se Bokta PoraduDalfimin 0 (5020015 3000006 28082016 I} 100%
PN Yokt e ot i
JOPRRCUBT g s vl 88 D s O o
v Da 2008, Eviflids
Sithlichiatiaris, Fusioh
Trurkaden Y % Enciun En
Preciac D B Fiffnd
ki Eslar En Rl
Juskie P Dt Pt
Firalzidi 50 Palidsn
1 100%

0 NUWERD D DERECHOS D]
DEPENDENCIAS PETICION RADICADOS
RECURS0S HUMANOS 1
Total 1
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Anexo N°4 pegar el mes de febrero ojoooooooooooo

Quejas y Reclamos.

01/01/201 31/01/201

Resumén de los requerimientos [ editar [ Desde Hasta Ejecutar
E
s| Tipo
Ciudad t|ge Ej R bl | Depende |4 || < Grd
ludadan | creador | a reque | Canal e esponsa ePende 'n |ha Fecha ma
o { P . - { tematico (e ncia d
ID I Todo |9 rimie I Todo € 1% ! vencimient {T° |
I Todos ol nto “ Todo “ Todo Todo x |cre | dific ]
BBuscar ’_ ‘ o |aci acié |
I" Quej L s [6n n
F
i
20 n 18/ 25/
I U e Faw | oo o o
P .|la o |Perso |DE EVALUA 29/02/2016
q |MESTRA, EZ '|Recla |nal | CALIDA CION 016 6
R GREGOR |OSPIN |z mo D 09: 03:
97 1A (0] a 42 25
d AM PM
C
F
. 07/ 29/
20 : 01/ 01/
16 n| Quej TERCER ADMINIS 201 201
P COCIENT Ciudada |(ajla o Web OS POR TRACIO 06 29/01/2016 6
Q | fioa nos | | Recla LIBRAN N DE 08: 05:
R6 i | mo ZAS NOMINA ’ ’
8 2 53 16
PM PM
a
d
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http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/choose_cols.php?dothis=personal&cur=L2NybV9zZWRfdjMwL2luZGV4LnBocD9TaG93RW50aXRpZXNPcGVuPTEmdGFiPTIzJmZpbHRlcj0mc29ydD1jbGFzZSZkZXNjPTEmcGRmaWx0ZXJjdXN0b21lcj0mcGRmaWx0ZXJlamU9YWxsJnBkZmlsdGVybWVkaW89YWxsJnBkZmlsdGVyc3RhdHVzPWFsbCZwZGZpbHRlcnRpcG9yZXE9YWxsJnBkZmlsdGVyb3duZXI9YWxsJnBkZmlsdGVyYXNzaWduZWU9YWxsJnBkZmlsdGVyYXNmdW5jPWFsbCZmZWNoYV9pbmljaWFsPTAxLzAxLzIwMTYmZmVjaGFfZmluYWw9MzEvMDEvMjAxNg==
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=clase&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=eid&pdfiltercustomer=all&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/01/2016
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=01/01/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/01/2016
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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=01/01/2016&fecha_final=31/01/2016
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Anexo N° 5. Dependencias por estado de finalizacion.
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final:
011022018 28022018
DEPENDENCIA Tpoe | Wo ReqRadicadcs | Wo ReqFinaizados |No.Req fralizads] o Req | Wo.Feq | Wo.Req | Oparundad e
Requerimients (Tata) ATiemps | FueradeTiempo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
ALLE50 Tramite B ki) 3 0 0 0 BLET%
Total % 33 3 1] 1] U RS
Administracion De Camera Tramite 1 1 0 0 0 0 100.00%
Tokal i i 1] 1] [} [ e |
dminsiracin De Nomina Tramie i) i [) ] i T BT
Tatal ] ] 4 0 [ 0 Bd.52%
Pdmintsirativa Y Financiera Comsuta Z i 0 0 i T s |
Tramite 3 i} 0 0 0 0 100.00%
Tofal & H 1] 1] [} 1 e |
Rrchivo ramite 3 3 1] 1] ] [ e |
Tatal 3 3 0 0 [ 0 100.00%
|-alidad Educatrva ramite 1 il 1 1] | U HIET
Total i 10 1 0 ] 0 A1
Cobertura Tramite 4 40 0 0 [ 0 100.00%
Tokal £l 40 1] 1] 1 I e |
Deporte, Recreacion, Cultura Y Turismo Tramite 4 4 0 0 ] 0 100.00%
Total 4 4 1] 1] | I T |
0 Consuta 1 i 1] 1] [ [ s |
Invitaczn [ 2 0 0 ] 0 100.00%
(ugfa o Reclamo 1 i 1] 1] | [ e |
Sugerencia 1 0 0 [ 0 100.00%
ramite “ H 1] 1] ] I e |
Tofal ] ] 1] ] 1 [ e |
Evaluacion Tramite 1 1 0 0 0 0 100.00%
Tokal i i 1] 1] 1 I e |
Financiera Tramite 3 2 3 0 ] 0 B8 B8
Total i} 2 3 0 0 0 05 85%
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final:
011022018 20022016
DEPEMDENCIA Tipa de No.ReqRadicados | Mo. Req Findlizados | No. Req finalizados| Mo.Req | Mo.Req | Mo
Requenimiento {Total) A Tiempa Fuera de Tiempo | Atiempo | Vencidos | Anu
Infraestructura Tramite 5 4 1 0 1
Total b 4 1 1] 1
Inspeceion Y Vigilancia Imvitacion 1 i 0 0 1
Cusfa o Reciamo 1 0 1] 1
Tramite ] 21 0 ] 1
Tatal ] i) 0 0 1
Hundica Iramite 12 12 U ] i
Tatal 12 i2 0 1 1
gjo De Fondo Prestacional Tramite i i 0 1] 1
Tkl i i 0 1] 1
Mejoramiento Tramite 2 2 0 0 1
Tkl 2 ] 0 1] 1
Permanencia Tramite E] i 0 0 1
Tatal ] 36 0 0 1
laneacion SUgerencia 1 1 U ] i
Tramite 14 8 B 0 1
Tkl il g § 1] 1
Humanos Trarmite i3 4] i 1] i
Tatal I [ 0 0 1
lervicio Ue Atencion Al Cludadano Iramite i [i] U 1] 1
Tatal g [} 0 0 1
Bervicios Informaticos Tramite T T 0 1] 1
Tkl T Fi 0 1] 1
Wnidades Desconcentradas Tramite ] g 3 0 1
Tkl i i) 3 ] 1]
‘Tota Entidad:

C
&
=
—
—
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica

Fecha Inicial: Fecha Final:
01022016 28/02/2016

Comparative Dependencias vs Estade Reguerimiento
0L/02/2016 - 29/02/2016
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CONSOLIDADO ESTADO DE REQUERIMIENTO
Fecha Inicial: : Fecha Final:
010272018 SE Lorica 20022018

RESUMEN VENCIDOS | ATIEMPO | FINALIZADOS A TIEMPO  [FINALIZADOS FUERA DE TIEMPO

Total Entidad 0 0 559 2
Atentamente,
SANDRA CORREA VELASCO

Técnico Administrativo SAC-Lider SAC
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RAMKING NACIOMNAL

Sivterna de Afencion al Cludsdeno - SAC

1|z 1 2400 2408 100,00% 100,00%
2 a 1 500 25 100,00% 100,00%
1 1 1 500 B15 100,00% 100,00%
2 1 1 500 633 100,00% 100,00%
T = 1 500 1085 100,00% 100,00%
12 & 1 500 532 100,00% 100,00%
1 1 1 500 B15 100,00% 100,00%
1 1 1 1300 1625 100,00% 100,00%
14 1 1 500 670 100,00% 100,00%
1 1 1 500 =t ] 100,00% 100,00%
FETE 1 500 54z 100,00% 100,00%
1 1 1 500 O 100,00% 100,00%
F - | z 3700 4264 55,56% 55,57%
@ 4 3 500 T84 59.86% 53,93%
o1 a 1300 1515 55,85% 55,51%
13 9 5 500 700 99,80% 99,90%
11 1 5 500 TIE 55,76% 55,88%
16 13 7 500 B30 55,68% 55,84%
5 1 B 1300 2207 55,54% 55,82%
17 14 El 500 B51 55,35% 55,57%
= 7 El 1900 1833 55,13% 55,57%
FERE L ] 10 2400 2417 BE,68% 55,28%
zE 4T 11 500 B34 BE,54% 55,27%
T 2 11 500 578 100,00% 55,27%
F - | 12 1300 1430 100,00% 55,02%
T L] 13 500 873 BE,07% 5E,58%
2 1 14 500 573 55,44% BE,B5%
= 1 15 500 Baz 97.87% 98,83%
- | 15 2400 2308 BE,57% 5E,71%
(= 17 500 709 57,08% 5E,34%
19 za 18 1300 1E7H 57.28% 5E,24%
3= 3T 15 500 BE3 59,63% 57.82%
L= 20 500 P06 59,56% 57,71%
- T 21 500 581 55,83% 597.22%
1= 1 22 1300 1309 96,69% 96,96%
&5 BE 23 500 LEL] BE,04% 56,88%
=65 4= 23 3700 3379 57,34% 56,68%
a8 1 23 500 302 55,38% B6,36%
= T 25 500 a9z 55,22% B6,04%
a0 3 Z7 1300 2335 53,16% 55,74%
=6 34 28 2400 2773 52,35% 55,32%
a 1 z5 1300 1148 100,00% 55,28%
1 1 30 1300 1118 100,00% 54,88%
324 15040 1305 894.77% Sa.79%]

INFORME INTERNO SAC A NIVEL NACIONAL.

Atentamente,
Original Firmado

SANDRA CORREA VELASCO

Técnico Administrativo SAC-Lider SAC
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