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Santa Cruz de Lorica, Abril de 2016

Doctor

OSCAR ANTONIO RHENALS ESPANA
Secretario de Educacion Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informe del Sistema de atencién ciudadano “SAC” mes MARZO de 2016.

Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted el informe correspondiente al mes de marzo 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 atencién al presente.

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo SAC.-Lider SAC
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INFORME ATENCION AL CIUDADANO
ESTADO ACTUAL MES DE MARZ0 DE 2015

El Sistema de Atencion al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atencion 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 Educacidén. Asi como,
fortalece la participacién ciudadana donde puedan expresar su opinidon 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 atencién 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 marzo de 2016 (SAC).

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

Tabla de reporte global de requerimiento

Tabla N° 1
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Marzo de 2016
Oportunidad
, No. Req No. Req .
Puesto Secretaria ) en la Puntaje
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El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes marzo de 2016 que en su totalidad fueron 534, anulados 1, de
mostrandonos que533 de estos fueron finalizados, se dio un aumento considerable en la
cantidad de requerimientos finalizados a tiempo, pero debemos analizar que la exigencia de
cantidad de PQRs esperados aumento, situacién de la que no estamos de acuerdo ya que si
vemos el promedio de los Ultimos tres meses no llegamos , ni sobrepasamos esa cantidad de
requerimientos el promedio seria de 421, aunque podemos ver que con relacidn al mes anterior
aumento. el reporte interno nos confirma que ocupamos el puesto # 21 en el ranquin a nivel
nacional, después de haber ocupado el puesto 21, es decir igual , el porcentaje de oportunidad
de la respuesta fue 95.19% Los requerimientos ingresados a través de la WEB corresponden a
veintiocho (28) del total de requerimientos ingresados en el SAC. los cuales fueron finalizados a
tiempo, ver Anexo N° 2.
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Lo que indica que aumento el numero de PQRs ingresados, aumentd. Es de anotar que el uso
de la via web ha mantenido un porcentaje muy bajo; para el ingreso de los requerimientos, 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 utilizacidn 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 que el ciudadano tenga mayor comodidad y ahorro de
dinero. Se seguira trabajando de manera personalizada al ciudadano para que haga uso de esta
herramienta. Se ha implementado la orientaciéon personalizada a usuarios de la SEM.

Grafico 3

.Ver anexo N° 2

Requerimientos via WEB

0%

M Asignados
M Finalizdos

Anulados

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de marzo se ingresaron un total de 534 requerimientos en el SAC. Lo que nos
indica que el flujo de la correspondencia proveniente de toda clase de trdmites, quejas,
reclamos y peticiones que ingresan los ciudadanos de manera personal, correo certificado.
Telefénicay via web, para este mes disminuyd.

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes De marzo no se radicé derecho de Peticidn, segun reporte que se
exporta del sistema SAC. ver Anexo 3.-

INDICADORES:
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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 marzo encontramos 10 quejas, todos direccionados a la oficina de
Administracion de Némina, a las cuales se ha levantado el producto no conforme y se le hara el
respectivo seguimiento estas se encuentran discriminadas en el 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 marzo, mediante un reporte interno del lider SAC a nivel
nacional obtuvimos el 95.19% de oportunidad de la respuesta, segun informacién interna
aunque el ministerio de Educacidn aun no ha colgado los datos de donde normalmente se toma
la informacidn para proceder a emitir este informe ya que desde el mes de septiembre no
actualizan los datos, la oportunidad de la respuesta es el pilar mds importante para obtener
bajar en el ranquin y posicionarnos en un mejor puesto, porcentaje que , nos indica que el
numero de requerimientos finalizados a tiempo aumentdé 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, pero de igual
manera con respuestas fuera de tiempo, el lider SAC ha trabajado con cada una de los
funcionarios haciéndoles un recordatorio por medio de Oficio, por la web, de manera verbal; de
los PQRs que tienen en el sistema por vencerse, pasamos a mirar entonces las dependencia por
estado de finalizacidn, con el fin de informar a la alta direccién 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 a
este mes de marzo , 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 finalizacion,
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descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los requerimientos ingresados
fueron 534, observamos el manejo que se da en las diferentes dependencias por estado de
finalizacion, 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.

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 dptima respuesta a los
ciudadanos.

Se hace necesario recordar a los funcionarios de la Secretaria que el no cumplimiento de labor
se incurre en falta, puesto que el Cédigo 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 continuacién se detallan los requerimientos que fueron

contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a veinte (20), asi:

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO

Dependencias Cantidad de N° de PQR fuera de % de Oportunidad
PQR ingresados Tiempo de la respuesta
alcanzado
Administrativa y 62 7 88.71%
financiera
Financiera 12 1 91.67%
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Juridica 19 2 94.44%
Recurso Humano 76 8 89.47%
Unidades 48 2 95.83%
desconcentradas

Cabe resaltar que, segun informe suministrado por el Sistema SAC, todas las oficinas
relacionadas en el cuadro estuvieron por debajo de 95% excepto Unidades desconcentradas, Se
sugiere a la alta direccion tomar acciones de acuerdo al comportamiento de las dependencias
por estado de finalizacidn, 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 grado de cultura de revision SAC.

Todas las demas dependencias alcanzaron oportunidad de la respuesta de un 100%.
CONCLUSIONES:

En el mes de enero se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de 534
requerimientos, arrojando un porcentaje de 95.19%, este porcentaje debemos conservarlo
sobre un 95% para obtener buen puntaje, lo que nos invita a mejorar para alcanzar la
excelencia; haciendo trabajo en equipo; El puntaje de oportunidad de la respuesta mejoré el
ranking a nivel nacional, comparado con meses anteriores.

El nimero de requerimientos que se encuentran ingresados por el sistema via web es de 28,
con lo que vemos que su uso en aumento, 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 enero se presentaron diez (10) quejas en la secretaria, las se direccionaron a
diferentes oficinas de la misma, relacionadas con asuntos de tramites en el area administrativa,
otros relacionados con instituciones educativas; docentes y Administrativos, para lo cual la
oficina competente hara el seguimiento respectivo.
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En la Secretaria para este mes se recibieron tres derechos de peticién direccionado a la oficina
de Administracion de Némina , los que fueron finalizados en tiempo reglamentario, pero
haciéndole su respectivo seguimiento.

Se sugiere a la alta direccién intervenir con acciones que prevengan el desmejoramiento de la
oportunidad de la respuesta 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 20 ,los
cuales se discriminaron para su respectivo tratamiento..

ANEXOS DEL INFORME: mes DE MARZO

Total de Requerimientos 534
iz 3 100%
Anulado 1 0%

Clase de requerimientos

Sugerencia 1 0%
Tramite 521 98%
Queja o Reclamo 10 2%
Invitacion 2 0%

Fesurmen Estado Comsalidado Requerim ia mio
QL/OFJ/ 201G — ZL/OF 72016

53T al
514 30

Reruerimigntes

Foeo

SELoica
Demendendcia
EVEMCIDOS [T ErF ERFIRALIZADOS_ATIEMPD EFUERS_DETIEMFO T TAL
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Anexo N° 2. Documentos via Web
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Total de
registros

Anexo N° 5. Dependencias por estado de finalizacion.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final:
0140372018 32018
DEPENDENCIA Tpode | Mo.ReqRadicades | Wa. ReqFinalizados [No. Req, fralizados] Wo.Req | Wo.Req | Wo.Req | Oparunidadde
Requerimiento {Tota) A Tiempo Fuera de Tiempo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
Bccaso Tramite 18 18 1] 1] 0 i 00.00%
Tofl L] L] 1] 1] i [ e |
Pdministracion De Carmera Tramite 18 17 1] 1] 0 1 100.00%
Totdl i 17 1] 1] [1 T = |
Adminisiracion De Normina Tugfa o Recame ] ] 1] 1] T T TE |
Tramite 7 7 1] 1] 0 I 100.00%
Tofl ] ] 1] 1] i [ e |
Pdministrativa Y Financiera Tramite 2 ] T 1] 1] I BRT1%
Tofl [i¥] i T 1] i [ BETTR
Prchive Tramite 2 2 1] 1] i [ TE |
Total 2 2 0 0 0 [ 100.00%
Calidad Educativa Tramite & iE} 1] 1] [1 [ e |
Total 14 14 1] 1] 0 [ 100.00%
Cobertura Tramite A ]l 1] 1] 0 I 00.00%
Tofl k]| k]| 1] 1] i [ e |
Deporte, Recreacion, Cultura Y Turisma Tramite 11 11 1] 1] 1] I 100.00%
Tofl i ] 1] 1] i [ e |
rollo Ue Personal Tramite 7 7 1] 1] [ T e |
Total 2 2 0 0 0 [ 100.00%
0 Tviiacan 7 7 1] 1] T T e |
Qusja o Recamo 1 1 1] 1] 0 i 100.00%
Tramite A k) 1] 1] i [ TTE |
Tofl ar o 1] 1] i [ e |
Evaluacion Tramite 4 4 1] 1] 1 i 100.00%
Tofl Z ) 1] 1] i [ e |
Financiera Tramite 12 1 1 1] 0 I Bi.6T%
Total 12 1 1 0 0 [ Bi.6T%
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final;
010372018 Y2018
DEPENDENCIA Tipa de Mo. Req Radicados | Mo.ReqFinalizados |No. Req finalizados| Mo.Req | Mo.Req | No.Req | Oportunid:
Requerimiento (Total) ATiempo Fuerade Tiempo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respues
Infrasstructura Tramite ] 3 0 0 0 0 il
Toldl ] k] 0 0 0 0 i
Inspeccion Y Vigilancia Tramite " " 0 0 0 0 0o
Toldl [E} i 0 0 0 0 i
Hundica Superenca 1 ' U I 0 0 0
Tramite B 18 1 0 0 0 BR.AE
Tokal 13 ] { 0 0 0 w4
Manejo De Fondo Prestacional Tramite 4 4] 0 0 0 0 il
Toldl i i 0 0 0 0 i
pramienia Iramite 1 ' U U U U T
Tokal i i 0 0 0 0 i
MENGI Iramie 4 4 U U 0 0 0o
Tofal 4 4 0 0 0 0 .
Plangacion Tramite 12 12 0 0 0 0 0o
Toldl iz i2 0 0 0 0 i
Recursos Humanos Tramite ] ] B 0 0 0 BT
okl it il B l U U Ba4l
fervicios Informaticas Iramite i B U | | U T
Tokal 8 B 0 0 0 0 i
nidades Desconcentradas Tramite & a ] 0 0 0 B
Tokal 4 4 1 0 0 0 L)

Tota Enfidad: i i3 il ‘ 0 ‘ 0 | i ‘ Be1E
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION

SE Lorica

Fecha Inicial: Fecha Final-
01/03/2018 3102016

Comparative Dependencias vs Estado Requerimiento
01/02/2016 - 31/03/2016
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Dependencias
Il FUERS DETIEM POL [ =TIEM POL EAnu=00s1 [ RESUELTOS ATIEMPOL EvENCIDOST M TOTAL RED ASICNADDSL

CONSOLIDADO ESTADO DE REQUERIMIENTO

Fecha Inicial: SE Lorica

Facha Final.
010372018 31032010

tecursos Humanos _[/iky Carolina Burges Cargos
uentes Tramite  Cerfiicacién De TS0 A JA/0A016
Presentacion £
Iniciacion De

Tramite Cerlificacion De 5e3agie Wt Al Jg/03/2016  S9esasre maa T
Presentacion £
Iniciacién De

Tramite Certficacion De Sovmweewrn 2032016 SoimE mm T
Presentacion £
Iniciacin De

Tramka  Senvidores U B
Publicos

3 T T 3
nidades [Ediimadis Cogollo Oriz| 2016RQRTOTT Tamie  Novedades De mevEwued  JE0YI015  TmmEwman 3
Instituciones
Educativas
[Ein Anibal Castilo Tramite Novedades De 0T=e Eeien  DG/0AI016 e oA 0
Padila Instituciones
Educativas

Total | 2 [ I 7
Total 70 3

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

Sistema de Atencion al Ciudadano - SAC
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Atentamente,
Original firmado
SANDRA CORREA VELASCO

Técnico Administrativo SAC-Lider SAC
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