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Santa Cruz de Lorica, Octubre de 2016

Doctor

OSCAR ANTONIO RHENALS ESPANA
Secretario de Educacién Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informe SAC.
Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted informe del sistema de atencion al ciudadano
correspondiente al mes de septiembre 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,
ORIGINAL FIRMADO

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC
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INFORME ATENCION AL CIUDADANO
ESTADO ACTUAL MES DE SEPTIEMBRE DE 2016

El Sistema de Atencion al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atencién a los grupos de
intereses que hacen parte de esta Secretaria, otorgdndoles 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 Educacién. Asi como,
fortalece la participacion 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 informacidn 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 septiembre de 2016 (SAC).

La Secretaria de Educacién de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de septiembre 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 Septiembre es bueno hacer un comparativo y
hacer una explicacidon del comportamiento que ha tenido el SAC en los ultimos dos meses, incluido
mes de septiembre.

Tabla de reporte global de requerimiento

TablaN° 1
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SEPTIEMBRE 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 de Septiembre de 2016 que en su totalidad fueron 606, mostrandonos
que 594 de estos fueron finalizados, para este mes no alcanzamos la meta de los
requerimientos esperados que es de 600, el reporte interno nos confirma que ocupamos el
puesto # 6 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 24, lo cual
demuestra que si se puede trabajar en quipo respondiendo oportunamente los
requerimientos Los requerimientos ingresados a través de la WEB corresponden a diecisiete
(17)del total de requerimientos ingresados en el SAC. Los cuales fueron finalizados a tiempo.

Ver Anexo N° 2.

De los requerimientos via Web podemos decir que representan para la Secretaria un
mecanismo para descongestionar las oficinas, y para que el ciudadano tenga mayor
comodidad y ahorro de dinero. Se seguird trabajando de manera personalizada al ciudadano
para que haga uso de esta herramienta, Se ha implementado la orientacién personalizada a
usuarios de la SEM. Pero se hace necesario por nuestra parte reforzar la oficina del SAC con
personal de planta ya que sélo tenemos un operador. El nUmero ingresado para este mes fue
de 17.
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Grafico 1
.Ver anexo N° 2

Compartammiento PQRs via

Asignados Anulados
0% 0%

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de septiembre se ingresaron un total de 606 requerimientos 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.
Telefonicay via web, para este mes disminuyd. Ver grafico 2.

Comportamiento de PQRs

M asignados M anulados ™ finalizados

0% 0%

DERECHOS DE PETICION:
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En la Secretaria para el mes de septiembre se radicaron ocho (8) derechos de Peticidn, segln
reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las areas Administracion de
némina (4), administrativa y financiera (1), Archivo (1) y juridica (2). 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 septiembre encontramos una (1) queja, miremos el indicador:
VTQ: Variacion total de quejas de la Secretaria

Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo actual= 1

Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo

anterior = 3
VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1
2016| Qt Qt-1 VTQ
Agosto 3 1 200% 200%
Septiembre 1 3 -67% -67%

El indicador nos dice que hubo disminucién en el nivel de crecimiento de las quejas -67%
donde el porcentaje ideal seria -100%; esta fue asignada al funcionario competente (ver
anexo N° 4), para la resolucion de las mismas y a la que se hara el respectivo seguimiento.

El segundo indicador es Oportunidad de la Respuesta.

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA :
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Es el segundo indicador del sistema SAC denominado Efectividad en la respuesta, en el que se
puede observar que para este mes de septiembre, mediante un reporte interno del lider
nacional, SAC- MEN obtuvimos el 99.67% de oportunidad de la respuesta, el porcentaje
obtenido de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el numero de requerimientos
finalizados a tiempo aumenté, aumentando la oportunidad de la respuesta por parte de los
funcionarios, tuvimos dos dreas en la que su desempeino a pesar de tener requerimientos
respondidos fuera de tiempo, superaron el 95% (porcentaje que debemos mantener). Otras
alcanzaron o mantuvieron el 100%, para este mes de septiembre. Pasamos a mirar las
dependencias por estado de finalizacién, con el fin de informar a la alta direccién el
comportamiento de las dependencias, teniendo en cuenta que para este mes el puntaje a
nivel nacional mejord notablemente

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacién por dependencias de los diferentes requerimientos correspondientes
a este mes de septiembre, 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, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los
requerimientos ingresados fueron 606, observamos el manejo que se da en las diferentes
dependencias por estado de finalizacion.

Se ha hecho 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 Constitucidn Politica de Colombia establecen que es causal de mala conducta no contestar
las solicitudes de los Ciudadanos, A continuacién se detallan los requerimientos que fueron
contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a cinco (5), asi:

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO

Dependencias Cantidad de PQR | N° de PQR fuera | % de Oportunidad de
ingresados de Tiempo la respuesta alcanzado
ADM. DE NOMINA 94 4 97.80%
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DESPACHO 65 1 97.50%

Cabe resaltar que, segun informe suministrado por el Sistema SAC, dos dependencia
contestaron requerimientos fuera de tiempo; administracion de Nomina y Despacho , pero su
porcentaje de oportunidad estuvo en nivel alto, las demds areas alcanzaron el 100%; esto
incidio en gran medida al puesto en el que se ubicé la SEM en el ranquin nacional, Se sugiere
a la alta direccion tomar acciones de acuerdo al comportamiento de las dependencias por
estado de finalizacidn, para resaltar la buena labor o para alertar a los funcionarios por
responder requerimientos fuera de tiempo o vencidos o en términos generales para felicitar a
la secretaria por el puesto obtenido en ranquin a nivel nacional.

CONCLUSIONES:

En el mes de septiembre se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de
606 requerimientos, arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta de 99.67%, es
decir nivel alto, lo que nos invita a seguir trabajando para permanecer con buenos resultados
haciendo trabajo en equipo; El puntaje de oportunidad de la respuesta subié , comparado con
meses anteriores, este ha sido el mejor .

El nUmero de requerimientos que se encuentran ingresados por el sistema via web es de 6,
con lo que vemos que su uso aumentd, estamos trabajando para involucrar a la comunidad
educativa, y ciudadania en general para hacer sus tramites via web, ahorrarian tiempo vy
dinero al igual que el descongestionamiento de las oficinas de la secretaria.

Durante el mes de julio se presentaron nueve quejas en la secretaria.

En la Secretaria para este meses recibieron cuatro derechos de peticién direccionado a la
oficina de calidad (1) y uno (1) a la oficina de Recurso Humano, y dos (2) a la oficina de
despacho.

Se sugiere a la alta direccidn 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 50,
los cuales se discriminaron para su respectivo tratamiento.

SANDRA CORREA VELASCO
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Técnico Administrativo -Lider SAC

Anexo 1.
Resumen rapido Global — septiembre.

Todos los valores estan redondeados

Total de Requerimientos 606
Asignado 10 2%

5 04 08%
Anulado 2 0%

Clase de requerimientos

Consulta 8 1%
Felicitaciones 4 1%
Tramite 579 96%
Queja o Reclamo 1 0%
Invitacion 14 2%

Resumen del ano

Total usuarios registrados 165

Total ciudadanos registrados 4032

Anexo 2.
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Anexo 3. Quejas o reclamos
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TENCAACRINES T 7 ] ] ] i o |

Trarmile g B ] 0 0 i 100.00%

Total 1 7] 1] 1] i i 100.00%
icios Informaticos Trarmie 5 3 ] ] 1] i s |
Total T 3 (] (] ] (] oo |

|Unidades Desconcentradas Fitacitn i i ] 0 o 0 100.00%

Trammile 3] ] 1] 0 i 0 T00.00%

Total 7] 7] 1] 1] i 1] TI0.00%

| Tota Entidad: [T7] [ [ B [T ] ¢ L
Anexo 6. Consolidado de Requerimientos
RESUMEN |VENCIDOS| ATIEMPO | FINALIZADOS A TIEMPO FINALIZADOS FUERA DE TIEMPO
Total Entidad 0 T 5a2 h
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION

SE Lorica

Fecha Inicial: Fecha Final:
16 300WZ016

Comparativo Dependencias vs Estado Requerimiento
01/09/2016 - 30/09/2016
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Anexo 7. Ranquin de Secretarias.
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Santa Cruz de Lorica, septiembre de 2016

Doctor

OSCAR ANTONIO RHENALS ESPANA
Secretario de Educacion Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informe SAC.
Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted informe del sistema de atencién al ciudadano
correspondiente al mes de agosto 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,
ORIGINAL FIRMADO

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC

INFORME ATENCION AL CIUDADANO
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ESTADO ACTUAL MES DE AGOSTO DE 2016

El Sistema de Atencion 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 tramites mas frecuentes y tengan acceso a
informacién actualizada sobre los servicios que ofrece la Secretaria de Educacion. Asi como,
fortalece la participacion 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 atencidn 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 agosto de 2016(SAC).

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

Tabla de reporte global de requerimiento

TablaN° 1
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AGOSTO DE 2016

Oportunidad
, No. PQRs | No. PQRs i
Puesto Secretaria ) en la Puntaje
Esperados | Radicados

respuesta
24 Lorica 600 634 94.99% 97.50%
. [ < °
o g e |2 |8lgl 8 |s|¢ S8
ok o o c |3 S| g ® S| > =&
= > el s |2gls|l e 5| z2|8 £=
5 o 2 5 | sl ¢ = £ s | Y| 8¢
ANO 28 - S| ©
o 38
E
2016 518 |505 |50 0 (467|517 |1 |1 |93.68%
b3
§° 24 |634 626 |7 0 [623]|630 |0 |3 |97.50%

El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de agosto de 2016 que en su totalidad fueron 634, mostrandonos que
630 de estos fueron finalizados, para este mes se alcanzé la meta de los requerimientos
esperados que es de 600, en total se ingresaron 634 PQRs, el cual aumentd con relacién al
mes anterior, el reporte interno nos confirma que ocupamos el puesto # 24 en el ranquin a
nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 38, Los requerimientos ingresados a
través de la WEB corresponden a veinte (20)del total de requerimientos ingresados en el SAC.
Los cuales fueron finalizados a tiempo.

Ver Anexo N° 2.

De los requerimientos via Web podemos decir que representan para la Secretaria un
mecanismo para descongestionar las oficinas, y para que el ciudadano tenga mayor
comodidad y ahorro de dinero, se hace necesario por nuestra parte reforzar la oficina del SAC
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con personal de planta ya que sélo tenemos un operador.

Grafico 1
.Ver anexo N° 2

Compartammiento PQRs via WEB

Asignados Anulados
0% 0%

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de agosto se ingresaron un total de 634 requerimientos 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 aumentd. Ver grafico 2.
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Comportamiento de PQRs

M asignados M anulados finalizados

0%_0%

100%

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de agosto se radicaron siete (7) derechos de Peticién, segin
reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las areas Administracion de
némina (2), archivo (1), Recurso Humano (2), cobertura (1), juridica (1). 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 agosto encontramos tres (3) quejas, miremos el indicador:
VTQ: Variacion total de quejas de la Secretaria

Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo actual
Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo

anterior
VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1
2016 Qt Qt-1 VTQ
julio 1 9 -89% -89%
agosto 3 1 200% 200%

El indicador nos dice que hubo disminucion en el nivel de crecimiento de las quejas, 200%
donde el porcentaje ideal seria -100%; esta fue asignada al funcionario competente (ver
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anexo N° 4), para la resolucion de las mismas y a la que se hara el respectivo seguimiento.
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 agosto, mediante un reporte interno del lider SAC a
nivel nacional obtuvimos el 94.99% de oportunidad de la respuesta, el porcentaje obtenido
de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el nimero de requerimientos finalizados a
tiempo disminuyd , por parte de los funcionarios, tuvimos varias dreas que su desempeno
estuvo por debajo del 95%(porcentaje que debemos mantener), el cual afecté de manera
sustancial este porcentaje que debemos mantener o superar. Otras por el contrario se
mantuvieron hasta en el 100%. Pasamos a mirar las dependencias 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 finalizacién por dependencias de los diferentes requerimientos correspondientes
a este mes de agosto, 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
finalizacidon, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los
requerimientos ingresados fueron 634, observamos el manejo que se da en las diferentes
dependencias por estado de finalizacidn, 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.

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.

Se ha hecho 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
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la Constitucién Politica de Colombia establecen que es causal de mala conducta no contestar
las solicitudes de los Ciudadanos, A continuacién se detallan los requerimientos que fueron
contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a siete (7), asi:

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO

RECURSO HUMANO 100 7 92.86%

Cabe resaltar que, segun informe suministrado por el Sistema SAC, sélo la oficina De recurso
humano obtuvo en oportunidad en la respuesta 92.86%, y otras segln se puede apreciar en
cuadro anterior quedaron por debajo del 95% las demds dreas alcanzaron el 100%; esto
incidié en gran medida al puesto en el que se ubicé la SEM en el ranquin nacional, Se sugiere
a la alta direccion 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, y para que nuestra
cultura de revision SAC mejore.

CONCLUSIONES:

En el mes de agosto se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de 634
requerimientos, arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta de 94.99%,
debemos conservar un puntaje sobre un 95%para posicionarnos en nivel alto, lo que nos
invita a mejorar para alcanzar la excelencia; haciendo trabajo en equipo; El puntaje de
oportunidad de la respuesta bajé, comparado con meses anteriores.

El nimero de requerimientos que se encuentran ingresados por el sistema via web es de 20,
con lo que vemos que su uso aumentd, estamos trabajando para involucrar a la comunidad
educativa, y ciudadania en general para hacer sus tramites via web, ahorrarian tiempo vy
dinero al igual que el descongestionamiento de las oficinas de la secretaria.

Durante el mes de julio se presentaron tres quejas en la secretaria.

En la Secretaria para este meses recibieron siete derechos de peticién Fueron direccionados
a las dreas Administracién de némina (2), archivo (1), Recurso Humano (2), cobertura (1),
juridica (1).

Para este mes el total de requerimientos contestados fuera de tiempo fue de 7, a cargo de la
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dependencia de recurso Humano.

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC

Resumen rapido Global AGOSTO DE 2016

Total de Requerimientos 634

iz 30
Asignado 4
Anulado 0

Clase de requerimientos

Consulta 1

Felicitaciones 1

Tramite 626

Queja o Reclamo 3

Invitacion 3
Total usuarios registrados 165
Total Ciudadanos registrados 4017

CONSOLIDARO DERECHO DE PETICION
SE Lorica
aw i
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QUEJAS Y RECLAMOS

. Lo . I 01/08/201 I 31/08/201 .
Resumén de los requerimientos I editar [ Desde Hasta Ejecutar

Tipo A
de L.
_ Esta |~ Eje Dependen Fec |Fec |dlti
Ciudadano | Creador |~ reque Canal temético Responsable |~ : ha |ha |ma
1D Todos I — rimie | Todo { — de Ven—mod
- I o | | x [ ==
I+ Buscar = = o |Crea | cimi ifica
I Quejel 0 Reclanio j s cion |ento |cién
20 NOVEDA 19/0 24/0
16 SANDR . Queja DES DE 8/20 8/20
PQ ;IS;QJEITL(A) A in|:3| 0 Person | INSTITU DESPAC |, |16 %/8 16
R4 MARIA " | CORRE o Recla |al CIONES HO 10:2 E 04:3
29 A mo EDUCAT 7 - 5
0 IVAS AM PM
20 NOVEDA 24/0 09/0
16 |ACOSTA |LEONIS . Queja DES DE INSPECCI 8/20 9/20
Final 14/0
PQ |HERNAN | MARTI izad o] Person |INSTITU ONY 0 16 % 16
R4 | DEZ, NEZ o Recla |al CIONES VIGILAN 02:3 K 08:0
36 |NORISD DORIA mo EDUCAT CIA 5 - 0
9 IVAS PM AM
20 30/0 20/0
16 |ANAYA LEONIS . Queja TERCER ADMINIS 8/20 9/20
Final 20/0
PQ |PARDO, MARTI izad 0 Person | OS POR TRACION 0 16 % 16
R4 |JORGE NEZ o Recla |al LIBRAN DE 03:1 E 09:5
44 | IVAN DORIA mo ZAS NOMINA 9 - 4
3 PM PM
DOCUMENTOS VIA WEB

, - . I 01/08/201 I 31/08/201 .
Resumeén de los requerimientos I editar [k Desde Hasta Ejecutar

Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cdrdoba

Certificacion
de Procesos



http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/choose_cols.php?dothis=personal&cur=L2NybV9zZWRfdjMwL2luZGV4LnBocD9TaG93RW50aXRpZXNPcGVuPTEmdGFiPTIzJjE0NzQ5Mjc0MTg=
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&1474927418
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=eid&desc=1&pdfiltercustomer=all&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=responsable&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=cb_assignee&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=cb_assignee&desc=1&pdfiltercustomer=&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&fecha_inicial=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=duedate&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=all&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=8&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/choose_cols.php?dothis=personal&cur=L2NybV9zZWRfdjMwL2luZGV4LnBocD9TaG93RW50aXRpZXNPcGVuPTEmdGFiPTIzJjE0NzQ5Mjc0MTg=
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&1474927418

SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION,
CULTURA Y DEPORTE

SEM

LARICA

SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

FECHA: 21/10/16

Péagina 27 de 91

Tipo A
de i Fec |Fec |ulti
Ciudadano | Creador E{S\il reque Canal fE—nEéﬂm Responsable PT?M "lha |ha |ma
1D Todos I [ Hinie i Web i — :( de—Ven—mod Ll
I Buscar I oto —1 | crea |cimi |ifica
0 -, .,
I j 5 |gion |ento ci6n
20 01/0 24/0
16 |ORTEGA _ cicLO 8/20 8/20
_ Final _ ALIDAD 1
PQ |BALLEST |Ciudadan iz';; Tramit |\ |DE EDUC oy |1 |18 %O 16
R3 |EROS, 0s S e CALIDA UA 031 | 112
84 |VICKY D 9 |= |8
5 PM AM
20 NOVEDA 03/0 1210
16 |ORTEGA Final DES DE gg“DAD 8120 | ,c o |8/20
PQ |BALLEST |Ciudadan | Tramit INSTITU 16 |22 |16
W DESCON |1 2
R3 |EROS, 0s Zad e | clones CEﬁﬁgA 03:3 % 08:4
93 |VICKY EDUCAT OAS 3 = o
0 IVAS PM PM
20 NOVEDA 03/0 1210
16 |ORTEGA Final DES DE ESN'DAD 8/20 |, |8/20
PQ |BALLEST |Ciudadan | Tramit INSTITU 16 |22 |16
R3 |EROS, 0 gzad e Web 1 o loNEs ggiﬁgﬁ ! o33 % 08:4
93 |VICKY EDUCAT CAS 7 |2 |7
1 IVAS PM PM
20 EF&?ENN? 03/0 18/0
16 |ORTEGA Final O DE ADMINIS 8120 |, |8/20
PQ | BALLEST |Ciudadan | 7 | Tramit ||\ | TRACION |, 16 [ |16
R3 |EROS, 0s o e DE DE 03:3 F 03:0
93 |VICKY NOMINA 6 |— |4
; DIFICIL oM iy
ACCESO
20 |ORTEGA _ 03/0 17/0
16 |BALLEST |Ciudadan |~ | Tramit PROYEC COBERT 820 |20 | gj20
izad Web | CION DE 1 8/20
PQ | EROS, 0s e CUPOS URA 16 16 16
R3 |vICKY 0 03:4 |2 o045
93 1 4

Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cdrdoba

Certificacion
de Procesos



http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&sort=eid&desc=1&pdfiltercustomer=all&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
http://sac.gestionsecretariasdeeducacion.gov.co:2380/crm_sed_v30/index.php?ShowEntitiesOpen=1&tab=23&filter=&&sort=clase&desc=0&pdfiltercustomer=&pdfiltereje=all&pdfiltermedio=3&pdfilterstatus=all&pdfiltertiporeq=all&pdfilterowner=all&pdfilterassignee=all&pdfilterasfunc=all&fecha_inicial=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&pdfilterasfunc=all&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016
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=01/08/2016&fecha_final=31/08/2016

SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION, -
CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA

FECHA: 21/10/16

SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

Péagina 28 de 91

3 PM PM
20 03/0 11/0
16 |HERNAN . CERTIFI ADMINIS 8/20 8/20
. Final . TRACION 18/0

PQ |DEZ Ciudadan i7ad Tramit Web CADO DE 1 16 8/20 16
R3 |ORTIZ, 0s o e LABORA CARRER 04:1 16 08:5
94 |SAIRO AN L A 8 - |1

1 PM AM
20 NOVEDA 05/0 22/0
16 |LOPEZ Final DES DE INSPECCI 8/20 20/0 8/20
PQ [HERNAN | Ciudadan izad Tramit Web INSTITU ONY 5 16 8120 16
R4 |DEZ, 0s o e CIONES VIGILAN 10:3 16 11:0
06 |RICHARD EDUCAT CIA 1 = |7

9 IVAS PM AM
20 NOVEDA 05/0 19/0
16 |LOPEZ Final DES DE ESNIDAD 8/20 29/0 8/20
PQ |HERNAN | Ciudadan izad Tramit Web INSTITU DESCON |9 16 @ 16
R4 |DEZ, 0s o e CIONES CENTRA 10:4 16 08:5
07 |RICHARD EDUCAT DAS 9 = |5

0 IVAS PM AM
20 SE(S)TEION 08/0 29/0
16 |PEINADO . Final . IMPLEM SERVICI 8/20 3000 8/20
PQ [PETRO, Ciudadan izad Tramit Web ENTACI oS 1 16 8/20 16
R4 | MARCILI |os o e ON DE INFORM 03:0 16 08:3
08 |AA ATICOS 4 = |0

8 LAS PM AM

MTIC

20 SE(S)TEION 08/0 29/0
16 |PEINADO _ Final _ IMPLEM SERVICI 8/20 3000 8/20
PQ [PETRO, Ciudadan i7ad Tramit Web ENTACI (O] 1 16 8/20 16
R4 | MARCILI |os o e ON DE INFORM 03:0 16 08:2
08 |AA ATICOS 1 = |7

9 LAS PM AM

MTIC
20 ) Final . GESTION 09/0 | 31/0 [29/0
16 PEINADO | Ciudadan 7ad Tramit Web USO E SERVICI 1 18120 |80 |8/20
PETRO, 0S e (O =
PQ | MARCILI 0 IMPLEM INFORM 16 |16 |16
R4 ENTACI 11:0 09:2
Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cdrdoba
Certificacion
de Procesos




SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION, -
CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA

FECHA: 21/10/16

SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

Péagina 29 de 91

10 [AA ON DE ATICOS 3 0
9 LAS AM AM
MTIC
20 3%LICIT 17/0 19/0
16 |PEINADO . 8/20 8/20
PQ |PETRO, |Ciudadan |Fz|:§| Tramit |\ EEQ’:&F FINANCI |, |16 %8 16
R4 | MARCILI |os e ERA 035 | — (024

0 A DE 16
24 1AA RECURS 6 4
PM PM
S oS
20 19/0 25/0
16 |[LOPEZ . 8/20 8/20
PQ |HERNAN |Ciudadan in|:§| Tramit |\ ?S/TQA:D COBERT |, |16 %’8 16
R4 |DEZ, 0s o e URA 05:2 F 07:3
27 |RICHARD 1 - 8
8 AM AM
SOLICIT
20 UDES 22/0 09/0
16 |ORTEGA Final RELACI RECURS 8/20 12/0 9/20
PQ |BALLEST |Ciudadan izad Tramit Web ONADAS (O8] 1 16 % 16
R4 |EROS, 0S 0 e CON HUMANO 07:0 ; 04:3
30 |VICKY SEGURI S 4 - 3
6 DAD AM PM
SOCIAL
20 22/0 25/0
16 LABORD Final DOCUM 8/20 1210 8/20
PQ Ciudadan |. Tramit ENTOS COBERT 16 |- |16
R4 '\A/'ARZOL 0s ;Zad e Web- | pe URA 1104 % 07:4
31 SIlGILFRE APOYO 1 - 3
8 AM AM
20 22/0 29/0
16 LABORD Final DOCUM 8/20 12/0 8/20
PQ Ciudadan |. Tramit ENTOS COBERT 16 |- |16
R4 '\A/'ARZOL 0s ;Zad e Web | e URA 1101 % 01:1
31 SIlGILFRE APOYO 7 - 7
9 AM PM
Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cdrdoba
Certificacion
de Procesos




SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION, -
CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA

FECHA: 21/10/16

SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

Péagina 30 de 91

20 NOVEDA 22/0 23/0
|13fg ;ABORD Ciudadan | " | Trami I|?\|ESSTI|DTEU PERMAN ?2320 12/0 %20
ludadan |. ramit P

R4 '\A/'ARZO" 0s gzad e Web | CloNEs encia |1 [101 % 01:1
2 | ooiLrRe EDUCAT 6 | |7

0 IVAS AM PM
20 ) EF&?ENNCT) 20/0 12/0
16 |RODINO il e ADMINIS | |8/20 | o {9/20
PQ [LOPEZ, Ciudadan izad Consu Web ZONA TRACION 0 16 % 16
R4 |YERLA  |os 2 " DE 08:2 |, = |08:3
41 | YOLAN NOMINA 7|2 |7

; DIFICIL W M

ACCESO

20 SERVICI 31/0 05/0
16 |BURGOS _ . ODE 8/20 9/20
PQ |ORTEGA, |Ciudadan IFZ':;' aFCei'c';'; Web ZE:I;(I)CI\II-IE ATENCIO |, |16 %’8 16
R4 |VICTOR |os 2 o N AL 11 | (080
44 |10 CIUDAD 6 | |1

7 ANO AM AM
20 NOVEDA 31/0 20/0
16 |LOPEZ cinal DES DE 8120 |, (9120
PQ [HERNAN | Ciudadan | "0 | Tramit |\~ |INSTITU DESPAC |, [16 | |16
R4 |DEZ, 0s 2 e CIONES HO 09:1 | 1 [06:1
44 |RICHARD EDUCAT 8 | |5

9 IVAS PM PM

Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cdrdoba

Certificacion
de Procesos




SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION, -
CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA

2 FECHA: 21/10/16
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

Péagina 31 de 91

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Facha Inicial: Fecha Final:
01/08/2016 082016
DEPENDENCIA Tipo de No. Req Radicados | Me. Req Finalizados | Mo Reg, finalizados| No. Req | No.Req | Mo.Reg | Oportunidad de
Requerimiento {Total) A Tiempa Fuera de Tiempo | Atiempo | Vencides | Anulados |  Respuesta
Fcceso Trarmiie: T ] ] ] 1] 1] oarE |
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Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cdrdoba

Certificacion
de Procesos




SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION, -
CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA

2 FECHA: 21/10/16
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

Péagina 32 de 91

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inlclal: Facha Final:
0102016 11042016
DEPENDENCIA Tpode | No.Req Radicados | No. Req Finaiizados |No. Reg inakzades] No.Reg | No.Req | Ne.Aeq | Oportnidad de
Requerimionto (Tots) ATempo | FueradeTiempo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
nspeccion ¥ Viglanch T T T ] ] | | T
Toul ] ] ] 0 0 0 100.00%
ltdica Traie ¥ T ] ] 0 ] fO000%
Toul % 5 ] ] 0 1 fO00
$iancjo Be Fondo Prestaciomal T T i3 ] ] | | T
Totl % % ] 0 0 0 100.00%
Wejoramieria Traie ] ] ] ] 0 ] 1000%
Toul ] ] ] ] 0 0 TO000%
nencia T i 3 ] ] | ! TOO0
Toul i 3 ) ) ! 1 s |
Planeacion Tranie 1 1 ) D 0 ) f0000%
Toul i 1 ] ] 0 0 TO000%
s Humanos T li) M ! ) | | 51
Toul li) ] T 7 | 1 94
Barvclo De Atenclon Al Cludadano Feiiacines 1 1 D D 0 ) f00.00%
Tranie ] § 0 0 0 ] TO000%
Totl 7 ] ) ] 0 1 TO000
ios nfomaticos T H n ] ] | ! TO00
Totl 12 i ] ] 0 0 {00.00%
Linidades Descancentradas Tranie 7 W D D 0 ) 10000%
Totl % B ] ] 0 1 )
Tota Entdad: [} T HEEN

—
=
—
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION

SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final:
01/08/2016 3108/2018

120

Comparative Dependencias vs Estado Requerimiento
OL/08/2016 - 21/08/2016
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e —_— I T
RESUMEN  |VENCIDOS|ATIEMPO | FINALIZADOS A TIEMPO |FINALIZADOS FUERA DE TIEMPO
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RANKING NACIONAL

Sistema de Atencidn al Ciudadano - SAC Agosto de 2016

_; E Seeretaria M. Reg .Hu. Reg Dpfununidad.en P—
= 2 Esperados Radicados la respuesta
1 1 |caldas 1500 2009 100,00% 100,00%
| 1 |Cartago 600 773 100,00% 100,00%
1 1 |Cesar 2400 3434 100,00% 100,00%
1 1 |chocd 2400 573 100,00% 100,00%
1 1 |Duitama 600 938 100,00% 100,00%
13 1 |ipiales 600 711 100, 00% 100,00%
4 1 |Magangué 600 B51 100, 0% 100,00%
1 1 |Mosquera 600 734 100, 0% 100,00%
8 1 |Pitalito 600 932 100,00% 100,00%
4 1 |rionegro 600 B96 100, 00% 100,00%
1 1 |Tumaco 600 9E1 100,00% 100,00%
E] 1 |Tunja 600 BE3 100,00% 100,00%
1 1 |Vaupés 600 609 100, 00% 100,00%
3 1 |vichada 600 642 100, 0% 100,00%
1 1 |zipaguird 1500 1587 100, 0% 100,00%
2 2 |Quindio 1500 1643 99,94% 99,97%
9 4 3 IMarifio 3700 AD7E 99,95% 99,96%
17 7 4 |Chia 600 722 99,86% 99,93%
11 4 |Fusagasugs 600 B4 00, 85% 09,93%
11 5 |Turbo 600 1078 00,90% 99,90%
6 3 & |Facatativd 600 737 00,82% 099,85%
11 7 |Putumayo 2400 3266 99,58% 99,76%
5 & & |Maicao 600 850 99,47% 99,71%
6E 9 [Tulud 600 BOS 99,38% 99,69%
1 10 |monteria 1500 1510 99,27% 99,61%
18 11 FOSD 600 622 97,82% 0B, 91%
13 12 |Girdn 600 938 97,75% OB, BE%
13 |Dasquebradas 600 B57 97,84% 0B,85%
14 |amazonas 600 935 97,50% 9B, 73%
15 |cCiénaga 600 BE2 97,28% 9B,64%
16 |Piedecuesta 600 791 97,60% 9B,59%
17 |Risaralda 1500 1514 97,15% 9E,50%
18 |Envigado 600 715 9737% 9B 41%
19 |armenia 1500 1737 0B, 82% 0B, 36%
20 |Huila 3700 4206 97,13% 0B, 35%
21 |sabaneta 600 536 100,00% 97 BT
22 |cauca 3700 4443 95,64% 97 80%
23 |Pasto 1500 1313 100,00% 97 51%
24 |Lorica 600 634 94,99% 97,50%
25 |itagdi 1500 1294 100,00% 97,25%
26 IBarranquln 3700 3522 0B, 38% 97,23%
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Santa Cruz de Lorica, Agosto de 2016

Doctor

OSCAR ANTONIO RHENALS ESPANA
Secretario de Educacion Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informe SAC.

Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted informe del sistema de atencién al ciudadano
correspondiente al mes de julio 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

INFORME ATENCION AL CIUDADANO
Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cdrdoba

Certificacion
de Procesos




SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION, .
CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA

2 FECHA: 21/10/16
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

Péagina 36 de 91

ESTADO ACTUAL MES DE JULIO DE 2016

El Sistema de Atencion 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 participacion ciudadana donde puedan expresar su opinién por medios electrénicos
tales como: consultas ciudadanas y encuestas electrénicas.

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 julio de 2016(SAC).

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

Tabla de reporte global de requerimiento

TablaN° 1
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JULIO DE 2016

Oportunidad
, No.PQRs | No. PQRs i
Puesto Secretaria ) en la Puntaje
Esperados | Radicados

respuesta
38 Lorica 600 518 93.68% 93.95%
. ) S °
o s | o | |8l g &8¢ £¢%
it “ o = o S| € © E > c &
S g o E 13 o| 2| &| = S| 8] 2=
" = S| Flse| | £|F|Z 83
ANO 29 d| ©
38
2
2016| 3, 518 |505 |50 0 (467|517 |1 |1 |93.68%
[©]
< 18  [559 540 (8 0 (529537 |1 |9 |97.25%

El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de julio de 2016 que en su totalidad fueron, 518, mostrandonos que 517
de estos fueron finalizados, para este mes no alcanzamos la meta de los requerimientos
esperados que es de 600, en total se ingresaron 518 PQRs , el cual disminuyé con relacién al
mes anterior, el reporte interno nos confirma que ocupamos el puesto # 38 en el ranquin a
nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 18, Los requerimientos ingresados a
través de la WEB corresponden a seis (6)del total de requerimientos ingresados en el SAC. Los
cuales fueron finalizados a tiempo.

Ver Anexo N° 2.

De los requerimientos via Web podemos decir que representan para la Secretaria un
mecanismo para descongestionar las oficinas, y para que el ciudadano tenga mayor
comodidad y ahorro de dinero. Se seguird trabajando de manera personalizada al ciudadano
para que haga uso de esta herramienta, Se ha implementado la orientacion personalizada a
usuarios de la SEM. Pero se hace necesario por nuestra parte reforzar la oficina del SAC con
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personal de planta ya que sélo tenemos un operador.
Grafico 1

.Ver anexo N° 2

Compartammiento PQRs via WEB

Asignados Anulados
0% 0%

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de julio se ingresaron un total de 518 requerimientos 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 disminuyé. Ver gréfico 2.
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Comportamiento de PQRs

M asignados M anulados ™ finalizados

0% _0%

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de julio se radicaron cuatro (4) derechos de Peticidn, segun
reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las areas Calidad(1),
despacho (2), Recurso Humano (1) 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 julio encontramos una (1) queja, miremos el indicador:

VTQ: Variacion total de quejas de la Secretaria

Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo actual
Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
anterior
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VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1

2016| Ot Qt-1 VTQ
junio 9 0 100% 100%
julio 1 9 -89% -89%

El indicador nos dice que hubo disminucion en el nivel de crecimiento de las quejas, -89%
donde el porcentaje ideal seria -100%; esta fue asignada al funcionario competente (ver
anexo N° 4), para la resolucion de la misma a la que se hara el respectivo seguimiento.

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 julio, mediante un reporte interno del lider SAC a nivel
nacional obtuvimos el 93.68% de oportunidad de la respuesta, el porcentaje obtenido de Ila
oportunidad de la respuesta , nos indica que el nimero de requerimientos finalizados a
tiempo disminuyé , por parte de los funcionarios, tuvimos varias areas que su desempefio
estuvo por debajo del 95%(porcentaje que debemos mantener), el cual afecté de manera
sustancial este porcentaje que debemos mantener o superar. Otras por el contrario se
mantuvieron hasta en el 100%, para este mes de julio la lider SAC se encontré en disfrute de
periodo vacacional. Pasamos a mirar las dependencias por estado de finalizacién, con el fin de
informar a la alta direccién el comportamiento de las dependencias, para que se tomen
acciones correspondientes con el propdsito de que la oportunidad de la respuesta mejore.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

Miramos en el anexo 4, que nos muestra el reporte de dependencias por estado de
finalizacion, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los
requerimientos ingresados fueron 518, observamos el manejo que se da en las diferentes
dependencias por estado de finalizacidn, 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.

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
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escrito y verbalmente, como recordatorio a cada funcionario de las diferentes dependencias,
para que no dejen de responder sus requerimientos oportunamente con calidad ( formay
fondo), con el objetivo de brindarles una éptima respuesta a los ciudadanos.

Se ha hecho 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 Constitucidn Politica de Colombia establecen que es causal de mala conducta no contestar
las solicitudes de los Ciudadanos, A continuacién se detallan los requerimientos que fueron
contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a Cincuenta (50), asi:

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO

Dependencias Cantidad de PQR | N° de PQR fuera | % de Oportunidad de
ingresados de Tiempo la respuesta alcanzado

ACCESO 14 1 92.86%

ADM. DE NOMINA 68 6 95.52%

ADVA. Y FINANCIERA 14 4 84.62%

COBERTURA 17 1 94.12%

DESARROLLO DE 1 1 00.00%

PERSONAL

DESPACHO 54 1 99.46%

FINANCIERA 18 9 50.00%

INSP. Y VIGILANCIA 68 6 95.52%

JURIDICA 21 2 90.48%

RECURSO HUMANO 100 20 98.90%

Cabe resaltar que, segln informe suministrado por el Sistema SAC, sélo la oficina De
desarrollo de personal obtuvo en oportunidad en la respuesta 0.0%, y otras seglin se puede
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apreciar en cuadro anterior quedaron por debajo del 95% las demas areas alcanzaron el 100%;
esto incidid en gran medida al puesto en el que se ubicé la SEM en el ranquin nacional, Se
sugiere a la alta direccién 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, y para
gue nuestra cultura de revision SAC mejore.

CONCLUSIONES:

En el mes de julio se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de 518
requerimientos, arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta de 93.68%,
debemos conservar un puntaje sobre un 95%para posicionarnos en nivel alto, lo que nos
invita a mejorar para alcanzar la excelencia; haciendo trabajo en equipo; El puntaje de
oportunidad de la respuesta bajé, comparado con meses anteriores.

El nUmero de requerimientos que se encuentran ingresados por el sistema via web es de 6,
con lo que vemos que su uso aumentd, estamos trabajando para involucrar a la 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 julio se presentaron nueve quejas en la secretaria.

En la Secretaria para este meses recibieron cuatro derechos de peticidon direccionado a la
oficina de calidad (1) y uno (1) a la oficina de Recurso Humano, y dos (2) a la oficina de
despacho.

Se sugiere a la alta direccidn 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 50,
los cuales se discriminaron para su respectivo tratamiento.

Mes de julio de 2016.

Resumen rapido global.

Total de Requerimientos 518
Finalizado 517 100%
Anulado 1 0%
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Clase de requerimientos

Sugerencia 3 1%
Tramite 505 97%
Queja o Reclamo 1 0%
Invitacion 9 2%
Fechas de vencimiento Expiradas 0 0%
Requerimientos que no pertenecen al MEN 0 0%

Anexo 3.Cuadro de derechos de peticion

[ROMERG OF DERECHOS DE|
PETICION RADICADOS
1
2
1
4
Anexo N° 4 Quejas y Reclamos.
p: .. 01/07/201 31/07/201
Resumén de los requerlmlentos I editar I Desde Hasta Ejecutar
E
s| Tipo
t\de Eje Responsabl | Dependen A TFeC e |
Ciudadano |Creador |z|reque |Canal —J—,. ; n |ha E ma
— dlrimien 1—— | temético . e cia e |de |M2
ID Todos I gd| rimien I Todo I I « lere 1Ven {mod
I Buscar ¢1o ‘ : o |acié cimi | ifica
I Queje i — |ento |cion
[ ®
F
20 i 27 09/0
16 |MORELO |AMADA ZQueja DOCUM %’1 100 |8/20
PQ | FRANCO, |DEL | 0 Person | ENTOS DESPAC o0 l6 % 16
R3 |ROSMER |SOCOR iRecla al DE HO 09: ? 08:4
75 |Y RO mo APOYO I 9
6 z 05 AM
a AM
d
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Anexo N° 5. Dependencias por estado de finalizacion.
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION

SE Lorica

Facha Inicial: Fecha Final:
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Comparativo Dependencias vs Estado Requerimiento
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JIDRDT 11T
DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Facha Iniclal: Facha Final:
il 30Tz016
DEPENDENCIA Tipode | No. ReqRadicados | No.ReqFinalizados |No. Req, inalizados| No.Req | No.Req | No.Req | Opertunidad do
Requerimiento {Tom) A Tiemga Fusra de Tiompo | Atiompo | Vencidos | Anulados | Respuesta
Roceso Tramie i 0 1 ] 7 ] 5148
Total T i 1 0 ] 0 8%
Administracion D Carmera Tramite i i D D ] D 100.00%
Totl i 7] ] ] ] ] 0%
Rdministracion De Namina TupEEna T 1 ] ] 7 ] s |
Tramie o B B ] 1 ] 5104%
Total ] [7] ] ] ] ] B
Rdministrativa T Financiera bt T 1 1 1 7 1 e |
Tramie i ] | ] 0 ] %3S
Total Tl i 1 ] 0 ] MEE |
rchivo Tramite ; B D D ] D 100.00%
Total ] 5 ] ] ] ] 000
lidad Educativa Tramie T [} 1 1 7 1 s |
Yol T [} [} [} 0 [} s |
Eobertura Tramile 7 i i ] ] ] 1%
Totl m it i ] ] ] 1%
ports, Recreacion, Cuura ¥ Turismo Twtacin T 1 T T i T TR |
T 7 ] ] ] 0 ] e |
Total 1 ] 0 0 0 0 T00% |
Pesarolio De Persanal Tramite 1 ] i D ] D 1.00%
Totl i ] i ] ] ] 00%
spacho Fiacen ; T ] ] 7 ] s |
Cusia 0 Redaro i 1 ] ] ] ] 00.0%
Sugmenca i 1 ] ] ] ] T00.00%
Tramie ] i 1 ] 0 ] % |
Totl E 1 ] ] ] TS
valuacion Tramie } ] ] ] 7 ] % |
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inlclal: Fecha Final:
ifligradls HioT016
DEFENDENCLA Tipode | No. Roq Radicados | No. Req Finalzados |No. Req. fiaizados| No. Req | No.Req | Wo.Req | Oporiunidad de
Requerimiento {Tot) A Tiempo Fusrade Tiompo | A tiempo | Vencidos | Anulados | Respuesta
valuacion Toul T 4 ] ] 0 ] T000% |
Financiera Trarnile i § § ] ] ] 50004
Total T § § 0 ] 0 SO0
niracstructura Trarie T T ! 1 0 7 |
Yol [] ! ] ] ] e |
nspeccion Y Viglanca Trarnie ] ] T ] ] ] 10.5%
Tadal i 1:] 3 ] 1] 1] 4.M%
(urtdica T il i} 7 T 0 7 T
Total i ] 7 0 ] 0 B0
Hianajo Be Fando Prestacional Sugerenaa T 1 T 1 ] ] o |
Trarle i 1 i 1 0 7 TR |
Tota 0 0 0 0 0 0 00 |
Permanentia Trarnile ] ] I ] ] ] T0000%
Total ] ] ] ] ] 0 TOL00%
£Ure0s Humanos vtacn 1 1 i 1 0 7 0% |
Trashile ] ] ] ] ] ] T
Total ] 0] ] 0 ] 0 [T
Telo D Atenclon Al Ciudadano e i T T T 0 1
Yol i T T T i 1
Bervicios Informaticas Trarnie 1 1 I ] ] ] 10000%
Total 1 T ] ] ] 0 T0000%
Desconcentradas Traile 7 [7] ] ] ] ] 0% |
Toal 7 [7] [] ] ] ] T0000% |
Tota Entida: ] T

=
=
L—J]

84174 |

Anexo N° 6- Consolidado estado de requerimiento
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RESUMEN  (VENCIDOS| ATIEMPO | FINALIZADOS A TIEMPO riNhLIZhDOSFI.IERA DE TIEMPO

Total Entidad 0 0 457 | 50

Anexo N° 7.Informe interno a nivel nacional de Ranking SAC.

g Fiedecuesta s00 s59 92,66% 96, 14%|
Q Quibdd SO0 5065 92, 54% 96,12%
Pasto 1500 1208 1040, 0% 96,11%|
N Ibagué Z400 2228 94,B5% 95,57%|
ipiales 00 461 1040, 0% 95,379
m Huila IT00 3189 95,56% 94, 54%|
sahagun &S00 asg 97,22% 94, 24%
Q santa Marta 1500 1953 22 0% 94, 24%
Arauca 00 &70 91,21% 94,235%
o Floridablanca 1500 1158 a7,38% 94,13%
Boyaca IT00 5317 90,03% 94,01%|
Lorica 00 S18 93,68% 93,95%
J sabaneta SO0 409 1040, 0% 23,65%|
: Risaralda 1500 1067 98, 36% 93,.41%
Guainia SO0 416 299,17% 93,33%
ﬁ vaopal 1500 1071 98,02% 33,29%,|
Casanare 1500 z112 8E,32% 93, 20%
ragdalena SO0 1131 86,94% 92, 47%
villavicencio 1500 1358 87,77 92 ,00%|
cordoba 1500 1354 8E,45% 91, Ea4%|
Meiva 1500 1452 84, 74% 91,69%|
Sogamoso SO0 461 23, 76% 91, 58%|
soacha 1500 1186 92, 10% 91,55%
cignaga SO0 726 83,00% 91,55%
uUribia SO0 428 93, E4% 91,11%|
Florencia 1500 f=2-11 95,45% 20, E4%|
Morte de Santander IT00 3465 84,92% 20, 76%|
walle del cauca 00 S00 87,97% 90,65 %
ranizales 1500 TEE 299, E7H 20,39%|
cicuta zao0 Z368 84, 76% 20,31%|
Busnaventura 1500 1160 89, 19% 89 97%
Bello 1500 1070 92 17% 89, E4%|
Girardot SO0 IBZ 95,25% 89, 76%|
Sucre 1500 1820 80,32% 89, 54%|
Palmira 1500 822 96,E0% 89,29%|
Jamundi SO0 401 20,26% 87, B0%|
Fopayan 1500 1104 86,95% 87,6529
Guajira 1500 1047 88,53% 86, B4%|
Tolima 3700 2588 85,22% 86,08%|
cartagena 1500 1589 F2,52% B4, 54%
Pereira 1500 1169 80,56% 84, 32%|
Monteria 1500 1152 93 41% 83, B3|
Atlantico zao0 17596 80,35% 83,12%|
san andrés SO0 230 8E,58% 81,58%|
mialambo S00 337 81,25% 81, 26%|
Barrancabermeja 1500 1180 76,45% 80,24%,|
Buga &S00 &6B0 62,54% 7B,55%

Atentamente,
SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo SAC-Lider SAC
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Santa Cruz de Lorica, julio de 2016

Doctor

OSCAR ANTONIO RHENALS ESPANA
Secretario de Educacion Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informe SAC.

Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted informe del sistema de atencién al ciudadano
correspondiente al mes de junio 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,
Original firmado

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC
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INFORME ATENCION AL CIUDADANO
ESTADO ACTUAL MES DE JUNIO DE 2016

El Sistema de Atencion al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atencidn 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 Educacién. Asi como,
fortalece la participacion 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 Ia
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 continuacién 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 junio de 2016(SAC).

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

Tabla de reporte global de requerimiento

TablaN° 1
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JUNIO DE 2016

Oportunidad
, No. Req No. Req
Puesto Secretaria ) en la Punta
Esperados | Radicados

respuesta
18 Lorica 600 559 97.25% 97.26'
. ) S o
5 s | o |S |8/ 3] £ |88 £3%
m 7 g- = g © £ © 'g > c &
= S o Elegl2lel £ | 3|8 2«
. =~ 2 5 lcEl S|« £ | &% 2%
ANO e 9 gl 3
o 23
=
2016| € 588 521 |20 0 [401|585 |3 6 |94.83%
@]
g 18 559 540 |8 0 |529|537 1 9 97.25%

El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los
requerimientos ingresados en el mes de junio de 2016 que en su totalidad fueron, 559,
mostrandonos que 537 de estos fueron finalizados, para este mes no alcanzamos la
meta de los requerimientos esperados que es de 600, obtuvimos 559 PQRs ingresados,
el cual disminuyd con relaciéon al mes anterior, el reporte interno nos confirma que
ocupamos el puesto # 18 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el
puesto 23,Los requerimientos ingresados a través de la WEB corresponden a veinte
(20)del total de requerimientos ingresados en el SAC. Los cuales fueron finalizados a
tiempo.

Ver Anexo N° 2.
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De los requerimientos via Web podemos decir que representan 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 orientacion
personalizada a usuarios de la SEM. Pero se hace necesario por nuestra parte reforzar la
oficina del SAC con personal.

Grafico 1
.Ver anexo N° 2

Compartammiento PQRs via WEB

Asignados Anulados
0% 0%

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de junio se ingresaron un total de 559 requerimientos en el SAC. Lo que
nos indica que el flujo de la correspondencia proveniente de toda clase de tramites,
guejas, reclamos y peticiones que ingresan los ciudadanos de manera personal, correo
certificado. Telefonicay via web, para este mes aumentd. Ver grafico 2.
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comportamiento de PQRs

asignados
4%

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de JUNIO se radicaron ocho (8) derechos de Peticion,
segun reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las areas de
Administrativa y financiera (7), permanencia (1) 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 JUNIO encontramos nueve (9) quejas, miremos el
indicador:

VTQ: Variacion total de quejas de la Secretaria

Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo actual
Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
anterior

Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cordoba

Certificacion
de Procesos




SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION, .
CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA

2 FECHA: 21/10/16
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

Péagina 55 de 91

VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1

2016 Qt Qt-1 VTQ
mayo 6 0 100% 100%
junio 9 0 100% 100%

El indicador nos dice que estamos en el nivel mds alta de crecimiento de las quejas, las
cuales han aumentado al 100%, estas han sido asignadas a los funcionarios
competentes vy se le hara el seguimiento respectivo (ver anexo N° 4), para la resolucién
de las mismay a las que se hard el respectivo seguimiento.

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
gue se puede observar que para este mes de junio, mediante un reporte interno del
lider SAC a nivel nacional obtuvimos el 97.25% de oportunidad de la respuesta, el
Ministerio de educacién no ha colgado los datos en la pagina, el porcentaje obtenido
de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el nimero de requerimientos
finalizados a tiempo disminuyd , por parte de los funcionarios, tuvimos un area que
quedd por debajo del 95%(porcentaje que debemos mantener), pero que no afecto en
porcentaje que debemos mantener. Otras por el contrario se mantuvieron hasta en el
100%, 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 las dependencias por estado de
finalizacion, con el fin de informar a la alta direccién el comportamiento de las
dependencias, para que se tomen acciones con el propésito de que la oportunidad de la
respuesta mejore.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacién por dependencias de los diferentes requerimientos
correspondientes a este mes de junio, donde podemos resaltar dos aspectos que son
importantes entre otros; las dependencias que finalizaron sus requerimientos al 100%
y los que contestaron fuera de tiempo, que atendiendo al mayor numero de
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requerimientos ingresados fueron los siguientes

Miramos en el anexo 4, que nos muestra el reporte de dependencias por estado de
finalizacion, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los
requerimientos ingresados fueron 559, 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 éptima 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
trdmite y la Constitucion Politica de Colombia establecen que es causal de mala
conducta no contestar las solicitudes de los Ciudadanos, A continuacion se detallan los
requerimientos que fueron contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a ocho
(8), asi:

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO

Dependencias Cantidad de PQR | N°de PQR fuera | % de Oportunidad de
ingresados de Tiempo la respuesta alcanzado
Recursos humanos 69 8 87.50%

Cabe resaltar que, segun informe suministrado por el Sistema SAC, sélo la oficina de
Recurso Humano estuvo por debajo del 95% en oportunidad en la respuesta, las demas
areas alcanzaron el 100%; esto incidié en gran medida que el puesto en el que se ubicé
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la SEM mejorara, Se sugiere a la alta direccién tomar acciones de acuerdo al
comportamiento de las dependencias por estado de finalizacion, 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, y para que nuestra cultura de
revision SAC mejore.

CONCLUSIONES:

En el mes de junio se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de
559 requerimientos, arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta de
97.25%, debemos conservar un puntaje sobre un 95%para posicionarnos en nivel alto,
lo que nos invita a mejorar para alcanzar la excelencia; haciendo trabajo en equipo; El
puntaje de oportunidad de la respuesta mejord el ranking a nivel nacional, comparado
con meses anteriores.

El nimero de requerimientos que se encuentran ingresados por el sistema via web es
de 20, con lo que vemos que su uso aumentd, 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 junio se presentaron nueve quejas en la secretaria.

En la Secretaria para este meses recibieron ocho derechos de peticién direccionado a
la oficina de Administrativa y financiera (7) y uno (1) a la oficina de permanencia de los
cuales todos fueron contestados al 100% y han sido monitoreados por la lider SAC.

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 de25, los cuales se discriminaron para su respectivo
tratamiento.

Mes de junio de 2016.
Total de Requerimientos 559
Asignado 21 4%
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i 57 96%

Anulado 1 0%

Clase de requerimientos

Consulta 1 0%
Tramite 540 97%
Queja o Reclamo 9 2%
Invitacion 9 2%
Fechas de vencimiento Expiradas 0 0%
Requerimientos que no pertenecen al MEN 0 0%
Total usuarios registrados 165
Total Ciudadanos registrados 3949

Anexo 3.Cuadro de derechos de peticion

- HNUMERD DE DERECHOS DE
DEPEMDENCILAS PETICION RADICADOS
FEOMIRIE TRATIVA Y FINEHCIERA T
FERMERERTCTE 1
Total &
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Anexo N° 6- Consolidado estado de requerimientos.
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Anexo N° 7.Informe interno a nivel nacional de Ranking SAC.
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RANKING NACIONAL

Sistema de Atencidn al Ciudadano - SAC Junio de 2016
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Atentamente,
SANDRA CORREA VELASCO

Técnico Administrativo SAC-Lider SAC

Santa Cruz de Lorica, junio de 2016
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Doctor

OSCAR ANTONIO RHENALS ESPANA
Secretario de Educacion Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informe SAC.

Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted informe del sistema de atencién al ciudadano
correspondiente al mes de mayo 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 atencién al presente.

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC

INFORME ATENCION AL CIUDADANO
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ESTADO ACTUAL MES DE MAYO DE 2016

El Sistema de Atencion 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 informacidén actualizada sobre los servicios que ofrece la Secretaria de Educacién. Asi como,
fortalece la participacion ciudadana donde puedan expresar su opinién por medios electrdnicos
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 continuacién se presenta un informe detallado del comportamiento de cada uno de los
servicios que ofrece el Area de Atencién al ciudadano a través del el Sistema Atencién al
Ciudadano del mes de mayo de 2016 (SAC).

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

Tabla de reporte global de requerimiento

TablaN° 1
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MAYO de 2016
Oportunidad
, No. Req No. Req
Puesto Secretaria ) en la Punta
Esperados | Radicados
respuesta
23 Lorica 600 588 94.83% 97.02!
) ) . o o
= © n o o v @ c Q
o g Y o ol & =©- 9
9 2 =2 = |5 |2l €] B | 3| c&
= S L s |[2glelg] 5| 3|8 €=
N =~ 2 S |lcE|l S|~ £ | &Y 288
ANO g2 o] o
23
S
2016 g 588 521 20 0 | 401|585 3 6 194.83%
E 9 601 598 |25 0 |5721597 0 0 ]97.55%

El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los
requerimientos ingresados en el mes de mayo de 2016 que en su totalidad fueron, 588,
mostrandonos que 585 de estos fueron finalizados, para este mes no alcanzamos la
meta de los requerimientos esperados que es de 600, obtuvimos 588 PQRs ingresados,
el cual disminuyd con relaciéon al mes anterior, el reporte interno nos confirma que
ocupamos el puesto # 23 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el
puesto 9, Los requerimientos ingresados a través de la WEB corresponden a dieciocho
(18) del total de requerimientos ingresados en el SAC. los cuales fueron finalizados a
tiempo, el comportamiento de estos subid,

Ver Anexo N° 2.

De los requerimientos via Web se cree que son mas trabajados, 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 orientacién personalizada a usuarios
de la SEM. Pero se hace necesario por nuestra parte reforzar la oficina del SAC con
personal.

Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cérdoba

Certificacion
de Procesos




SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION, =
CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA

2 FECHA: 21/10/16
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

Péagina 76 de 91

Grafico 1
.Ver anexo N° 2

Muestra representativa de PQRs via
WEB

B PQRs total M asignados ™ Anulados

0%

3%

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de mayo se ingresaron un total de 588 requerimientos en el SAC. Lo
gue nos indica que el flujo de la correspondencia proveniente de toda clase de tramites,
guejas, reclamos y peticiones que ingresan los ciudadanos de manera personal, correo
certificado. Telefénicay via web, para este mes disminuyd. Ver gréfico 2.
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anulados
0%

asignados

1% mportamiento de PQR

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de mayo se radicaron cinco (5) derechos de Peticidn,
seglin reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las dreas de
Administracion de Némina (1), Administrativa y financiera (1), juridica (3), a 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.
QUEIJAS: Durante el mes de mayo encontramos seis 6 quejas, miremos el indicador:
VTQ: Variacion total de quejas de la Secretaria

Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo actual

Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
anterior
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VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1

2016| Ot Qt-1 VTQ
abril 0 10 -100% -100%
mayo 6 0 100% 100%

El indicador nos dice que estamos en el nivel mds alta de crecimiento de las quejas, las
cuales han aumentado al 100%, para el mes anterior hubo cero quejas en comparacién
con este mes, estas han sido asignadas a los funcionarios competentes (ver anexo N° 4),
para la resolucion de las misma y a las que se hara el respectivo seguimiento.

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
gue se puede observar que para este mes de mayo, mediante un reporte interno del
lider SAC a nivel nacional obtuvimos el 97.55% de oportunidad de la respuesta, el
Ministerio de educacién no ha colgado los datos en la pagina, el porcentaje obtenido
de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el nimero de requerimientos
finalizados a tiempo disminuyd notablemente con respecto al mes anterior por parte de
los funcionarios, tenemos algunas areas que quedaron por debajo del 95%(porcentaje
gue 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 finalizaciéon, con el fin de informar a la alta direccién el comportamiento de
las dependencias, para que se tomen acciones con el propésito de que la oportunidad
de la respuesta mejore.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacién por dependencias de los diferentes requerimientos
correspondientes a este mes de mayo , donde podemos resaltar dos aspectos que son
importantes entre otros; las dependencias que finalizaron sus requerimientos al 99% vy
los que contestaron fuera de tiempo, que atendiendo al mayor numero de
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requerimientos ingresados fueron los siguientes

Miramos en el anexo 4, que nos muestra el reporte de dependencias por estado de
finalizacion, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los
requerimientos ingresados fueron 601, 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 99% 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 éptima 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
trdmite y la Constitucion Politica de Colombia establecen que es causal de mala
conducta no contestar las solicitudes de los Ciudadanos, A continuacion 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 Oportunidad de
PQR ingresados de Tiempo la respuesta alcanzado

Administracion de 80 6 92.31%

némina

Administrativa y 45 2 95.56%

Financiera
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Calidad educativa 25 2 92.00%
Cobertura 21 2 90.48%
Desarrollo de 1 1 0%
Personal

Despacho 54 2 98.96%
Financiera 13 2 84.62%
Planeacion 5 2 75.00%
Recursos humanos 95 1 99.46%

Cabe resaltar que, segun informe suministrado por el Sistema SAC, no todas las areas
gue dejaron de contestar requerimientos en el tiempo estipulado estuvieron por debajo
del 95%, esto incidié en gran medida que el puesto en el que se ubicé la SEM mejorara,
Se sugiere a la alta direccién 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
gue 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
calificacién a nivel nacional, y para que nuestra cultura de revision SAC mejore.

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

En el mes de mayo se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de
601 requerimientos, arrojando un porcentaje de 97.55%, 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 mejord el ranking a nivel nacional, comparado con meses anteriores.

El nimero de requerimientos que se encuentran ingresados por el sistema via web es
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de 6, con lo que vemos que su uso en disminuyd, estamos trabajando para involucrar a
la 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 mayo se presenté cero quejas en la secretaria.

En la Secretaria para este mes se recibieron cuatro derechos de peticion direccionado
a la oficina de Administracion de Némina, juridica e inspeccidn y vigilancia de los cuales
dos fueron respondidos en tiempo reglamentario el tercero que fue dirigido a
administracién de Nomina y fue monitoreado por la lider SAC.

Se sugiere a la alta direccion 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 25 ,los cuales se discriminaron para su respectivo
tratamiento..

ANEXOS DEL INFORME: MES DE MAYO

Total de Requerimientos 588
Finalizado 585 99%
Anulado 3 1%

Clase de requerimientos

Consulta 1 0%
Felicitaciones 1 0%
Sugerencia 2 0%
Tramite 574 98%
Queja o Reclamo 6 1%
Invitacion 4 1%

Total usuarios registrados 165

Total Ciudadanos registrados 3937
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Anexo N° 2. Documentos via Web
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Anexo 3. Cuadro de derechos de peticion
. [NUMERO DE DERECHOS DE
DEPENDENCIAS PETICION RADICADOS
DMINISTRACION DE NOMINA 1
DMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1
JURIDICA 3
Total 5
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Anexo N° 4 Quejas y Reclamos.
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Anexo N° 5. Dependencias por estado de finalizacion.
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Facha Iniclal: Facha Final:
tHia8 08
DEPENDENCIA Tipods | No.Req Radicados | No.Req Finalizados |No. Req, fnalizados| No.Req | Wo.Req | No.Req | Oportunkiad do
Requerinianta (Tots) A Tiompo Fusrade Tiompo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
Recesa Tramie 1] i) ] ] 7 ] T |
Total 1 ] 0 ] 0 ] 0ok |
Rdminfstration De Carmera Trantile i 1 ] ] ] ] 0
Total i 1 ] ] ] 1 0
Rdminkstracion De Nomina Tluep 0 Redama 1 z ] ] 7 ] |
Tramie W N b 1 1 ] % |
Total il T ] 1 ] 0 1%
Rdministrativa ¥ Financhera Trasmie 1 i 1 ] 0 ] nae |
Total i 3] 1 ] ] ] na% |
Rrchivo Tramie T m ] ] 7 ] T |
Total 1 if ] 1 ] 0 0
Ealidad Educativa Trasmie i il 7 ] 0 ] ws |
Toal i Fi] I 1 ] 1 T
Fobertura Tramie ] iy ] ] 7 ] % |
Total 7 B 1 ] 0 ] Wal% |
Peporte, Recreacion, Cultura ¥ Turisma Tranmile ] ] ] ] ] ] 0
Total ] ] ] ] ] ] T
saroll D¢ Porsonal Fiiacin T ] 1 ] 7 ] % |
Total i ] i 0 ] 0 00l
Pespacho Fuiacitn 1 ] ] ] ] ] 0
Tlue 0 Redama 1 z ] ] 0 ] o |
SugEenea T 1 ] ] 0 ] s |
Tramie i % 7 ] 1 ] GE% |
Total B ] 7 1 ] 0 [
Fralucion Trasmie ] i ] ] 0 ] T |
ol ] i ] ] ] ] 0% |
%mm Tramie i il ] ] 7 ] W% |
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Larica
Facha Iniclal: Fecha Final:
01052015 J0s08
DEPENDENCIA Tpode | No.Req Radicados | No.Req Finalados | No. Req, finalzados| Wo. Req | Wo.Req | W Req | Oportunida
Requerimicnts {Totl) A Tiempo Fusrade Tiompa | A timpo | Vencidos | Anulaos |  Respuasi
Fnanciera Total i if T ] ] 0 B
nfraestruciura Tramle i 1 ] ] 0 ] 00004
Total T 1 0 ] i 0 00005
nspeccion 1 Vglanch Tuea o Redam T 1 T T ] T T
Tramie i il ] ] 0 ] 1000
Total ] W 0 ] ] 0 000
(urdica Tramie i ! ] ] 0 1 i
Totl i i U ] 0 1 T
ianeja De Fonds Prestaclanal Tranle ] ] 0 I ] 0 T00.00%
Total ] 3 0 ] ] 0 0000
NNk Tramie i i ] ] 0 ] T
Totl 0 0 0 0 0 0 100.00%
Plancacion Sugeenca i ] i I ] 0 100
Tramie | 1 1 1 0 ] T
Toul T 1 i [] ] 0 K1)
Recursos Humanos Ousa o Redamo i 1 0 I ] 0 00.00%
Tramile 7] W 1 I ] 2 TRET%
Totdl ] 7] 1 ] ] 1 TR
Bervicto De Atencion Al Cludadano Tonedla T 1 1 ] 0 1 i
- 1 1 ] ] 0 ] TO000%
Tramile i 1 0 I ] 0 000K
Total 1 1 0 ] ] 0 000
Telos Informaticas Tramie T T i T 0 i Tm
Totl 1 ] 0 0 0 0 TO000%
[Inidades Descancentradas Tramile 7] 7] 0 I ] 0 000K
Totdl 7] [ ] ] i ] T
Tota Entidad: ] [

=
=
L—1
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION

SE Lorica

Fecha Inicial: Fecha Final:
01/0S/2016 31052016

Comparative Dependencias vs Estado Requerimiento
01/05/2016 - 31/05/2016

Raguerimientas

i A
= =3 o = @ == 3== ZE = =7 £
£ kR £ O D EE s E s
& E RO E B® 2 3 22 E 22

£ - = = = zE Z 2 5 S z35
o & g § g o R B E 832 ] B3R 2
2 § E 2 E
g g LI £ i i
= £
Dependencias
I FYERA_DETIEN PO1 [ ATHEN POL W ANULADOST W RESUELT OS_ATIEM POL [EvenciDos W TOTALREQLASIGHADOST

Anexo N° 6- Consolidado estado de requerimientos.

RESUMEN  |VENCIDOS| ATIEMPO | FINALIZADOSATIEMPO FINALIZADOS FUERA DE TIEMPO
Tota Entdad 0 0 B85 N

Anexo N° 7.Informe interno a nivel nacional de Ranking SAC.
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RANKING NACIONAL

Sistemma de Atencon al Ciudesdan - SAC

z |1 1 |cCaidas 1300 FEEE] 100,005
& 47 1 |cesar 2400 Z37E 100,000
1 1 |ouitame 600 38 100,000
1 3 1 |Fecemtive 600 EEN 100,000
1 1 1 |mipsguers 600 (L] 100,000
w1 1 |marino 3700 ITEE 100,000
1 1 1 |Fitalita 600 =51 100,000
15 1 1 |ousindio 1300 137 100,000
1 1 1 |Tumaco 600 EE1 100,00% 100,000
1 1 1 |Tunja 600 =28 100,00% 100,000
1 1 1 |Turbo 600 573 100,00% 100,000
1 1 1 |wicheds 600 505 100,00% 100,000
4 a7 2 |mimicea 600 (== EER-IE =5, 53%
1 3 |wmupes 600 540 EER-EEY TR
A ] 2 |cartmgo 600 553 EER-FEY 55 E1%
11 3 3 |Fusagasug 600 (= B9,17% R
14 a I =1 600 S35 B5,11% R
16 = 7 |FPutumayo 2400 2417 35,07% R
3 & E |Tuna 600 B35 B, 76% -
1 5 |ipimies 600 579 100,00% S
I | 20 [riem 1300 FEEL] BE,16% 55055
3 13 11 [MimzErgus 600 B 7.76% R
T 12 |Giron 600 TIS a7,44% SE.T2%
12 1% 13 |Am=zonas B0 Te a7, 27% = s
14 1 12 [Fasta 1300 1381 100,00% 25,550
18 16 13 |hoco 2400 L] 55,37% S5, W00
20 14 15 |zipaquirs 1300 13T 100,00% 25, 350
1 1 17 |Envigado 600 3aE 100,00% BE.2ITH
5 7 18 i 1300 1457 35,50% 57.51%
EL -] 15 |Rizarmics 1300 1413 B7,18% 57.51%
33 24 20 |Cmucs 3700 4TEI 5,11% 57,350
I o1 21 |Rioregra 600 513 100,00% 57,200
Fr ] 2 X 1300 1308 5,15% S7.04%
FE ] 23 |Lovica 600 BEE 34,83% ST.02%
13 12 24 |valledupar 1300 102 54,45% B5.51%
E1 34 3 [suce 1300 1837 33,57% S5 555
45 45 26 |amuos 600 Faq 33,43% S5, 0%
33 e o] ann A E-E TS (=¥

Atentamente,
SANDRA CORREA VELASCO

Técnico Administrativo SAC-Lider SAC
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