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Santa Cruz de Lorica, mayo de 2017

Sefior
Secretario de Educacion Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informe SAC.

Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted informe del sistema de atencidn al ciudadano correspondiente al mes
de abril de 2017, 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 atencidn al presente.

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC

INFORME ATENCION AL CIUDADANO
ESTADO ACTUAL MES DE ABRIL DE 2017

El Sistema de Atencién al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atencién a los grupos de intereses que
hacen parte de esta Secretaria, otorgandoles las facilidades para que realicen, con la mayor agilidad y ahorro
de tiempo posible, sus tramites mas frecuentes y tengan acceso a informacion actualizada sobre los servicios
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que ofrece la Secretaria de Educacion. Asi como, fortalece la participacién ciudadana donde puedan expresar
su opinidn 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
informacion y atencidn al ciudadano y mejorar el entorno fisico de atencién al ciudadano.

A continuacidon 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 abril de
2017.

La Secretaria de Educacién de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de abril de 2017, ha tenido el siguiente
comportamiento:

ESTADO Y MANEJO DEL SISTEMA ATENCION AL CIUDADANO

Antes de entrar a dar un detallado del mes de abril es bueno hacer un comparativo y hacer una explicacién
del comportamiento que ha tenido el SAC en los ultimos dos meses, incluido mes de abril.

ABRIL DE 2017

i No. PQRs No. PQRs | Oportunidad .
Puesto Secretaria . Puntaje
Esperados | Radicado | en la respuesta
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6 601 [582 |3 12 | 594 597 |0 4 5

El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos ingresados en el
mes de Abril de 2017 que en su totalidad fueron 601, mostrandonos que de estos fueron finalizados, para
este mes se alcanzo la meta de los requerimientos esperados que es de 600, el reporte interno nos confirma
que ocupamos el puesto N°6 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 16, que es
una mejoria muy significativa .

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. Ver anexo 1.-Resumen Rapido Global.

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de abril se ingresaron un total de 601 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. Telefénica y via web, para este mes
disminuyd con respecto al pasado. Y su estado de finalizacidn estuvo en un 100%. Ver grafico 2.

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de abril se radicaron cinco (5) derechos de Peticidn, segln reporte que se
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exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las areas Administracién de némina (1), inspeccion y
vigilancia (1), Juridica (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.

QUEIJAS: Durante el mes de abril encontramos cuatro (4) quejas, miremos el indicador:

VTQ: Variacion total de quejas de la Secretaria

Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo actual=5
Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo anterior =6

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

2017 Qt Qt-1 VTQ
marzo 5 6 -17% -17%
abril 4 5 -20% -20%

El indicador nos dice que hubo un decrecimiento en el nivel de las quejas en -20%, porcentaje ideal es -
100%; paso de cinco quejas anteriores a cuatro estas quejas fueron asignada al funcionario competente
para la resolucion de las mismas y a la que se hara el respectivo seguimiento.

(ver anexo N° 4),

El segundo indicador es Oportunidad de la Respuesta.

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA :

Es el segundo indicador del sistema SAC denominado Efectividad en la respuesta, en el que se puede
observar que para este mes de abril mediante un reporte interno del lider nacional, SAC- MEN obtuvimos
99.91 % de oportunidad de la respuesta, el porcentaje obtenido de la oportunidad de la respuesta , nos
indica que el niumero de requerimientos finalizados a tiempo aumentd, aumentando la oportunidad de la
respuesta por parte de los funcionarios, con respecto al mes anterior, algunos PQRs fueron contestados
fuera de tiempo (3), manteniéndonos en nivel alto dentro del ranquin nacional.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:
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El estado de finalizacidon por dependencias de los diferentes requerimientos correspondientes al mes de
abril, donde podemos resaltar dos aspectos que son importantes entre otros; las dependencias que
finalizaron sus requerimientos al 100%. Y las que respondieron fuera de tiempo (ver cuadro; “dependencias
por estado de finalizacidon”

En este anexo 5, se nos muestra el reporte de dependencias por estado de finalizacidn, descargado desde el
aplicativo SAC, donde podemos observar que los requerimientos ingresados fueron 601, de los cuales 3
fueron respondidos fuera de tiempo, mejorando de esta manera el porcentaje de oportunidad de la
respuesta. 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 Constitucion
Politica de Colombia establecen que es causal de mala conducta no contestar las solicitudes de los
Ciudadanos, podemos decir que para este mes la mayoria de las dependencias contestaron a tiempo todos
sus requerimientos a tiempo, ver anexo N°5 (dependencias por estado de Finalizacidn.)

Dependencias Cantidad de | N° de PQR fuera | % de Oportunidad de la respuesta
PQR de Tiempo alcanzado
ingresados
Rec. Humano 82 3 98.15%

CONCLUSIONES:

En el mes de abril se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de 601 requerimientos,
debido a que el sistema arroja un porcentaje de oportunidad de la respuesta 99.91% 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 se ha mantenido en nivel alto.

El nimero de requerimientos que se encuentran ingresados por el sistema via web es de 12, con lo que
vemos que su uso disminuyo, 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.
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Durante el mes de abril se presentaron cuatro (4) quejas en la secretaria Fueron direccionados a las areas
Administracion de némina (5), Despacho (3), Juridica (24), Recurso Humano (2).

En la Secretaria para este mes Fueron direccionados a las areas Administracion de némina (1), inspeccién y

vigilancia (1), Juridica (2), Recurso Humano (1).

Se sugiere a la alta direccidn seguir interviniendo con acciones que prevengan el desmejoramiento de la
oportunidad de la respuesta; para que se dé el correcto manejo para el tiempo de respuestas, y asi

mantenernos en nivel alto.

ANEXOS DEL INFORME:

Resumen rapido Global mes de abril de 2017.

Total de Requerimientos 601
Asignado 4 1%

D s 9%
Anulado 0 0%

Clase de requerimientos
Felicitaciones 2 0%
Sugerencia 8 1%
Tramite 582 97%
Queja o Reclamo 4 1%
Invitacion 5 1%

Total usuarios registrados 180

Total Ciudadanos registrados 4243
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Anexo N° 2. Consolidado Derechos de Peticion.

Anexo 3. Quejas y Reclamos.

ID Ciudadano creador | Esta Tipo de Eje temdtico | Depend Fecha Fecha Ultim
do PQR encia crea venc. modific
cion a..
Queja |W |TERCEROS | ADMINIS 06/04/201 02/05/2
2017PQ i_MASEGU Ciudad | Fina o e |POR TRACIO 7 02:21 02/05/201 | 017
R2043 RAMOS anos lizado |[Recla |b |LIBRANZAS |N DE PM. 7 05:35
mo NOMINA PM
Queja |W ADMINIS 04/05/2
2017pQ | BENEDETT | o dad |Fina  |o e |INCONSIST | 3pacig | 177047201 1 49/05/201 | 017
| ARGEL, . ENCIAS DE 7 10:09 .
R2145 DIANA PA | @nos lizado |Recla |b NOMINA N DE AM 7 09:41
mo NOMINA AM
Queja |W |TERCEROS | ADMINIS 25/04/201 12/05/2
2017PQ bOCIENTIF Ciudad |Finaliz |o e [POR TRACIO 707:19 17/05/201 | 017
R2288 ICA anos ado Recla |b |[LIBRANZAS [N DE AM : 7 03:24
mo NOMINA PM
FORMACIO
N
DOCENTES
Queja |W|, 12/05/2
2017PQ |ALMANZA 10 ad | Finaliz |o e |DIRECTIVO |EVALUA |28/047201 15505001 017
FERNANDE 7 05:44 .
R2468 Z JUANG |@anos ado Recla |b |S CION PM 7 07:01
’ mo DOCENTES PM
Y
ADMINISTR
ATIVOS.
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Anexo 4. Requerimientos Via WEB.
ID Ciudada | creador | estado Tipo | Eje tematico Dependencia Fecha Fecha | Ultim
no de creacion venci. modifi
PQR ca..
LOPEZ
05/04/
A2 s Ciudada |Finalizad e SOLICITUD DE WP 26/04/ |2017
QR18 |NDEZ, oS o INFORMACION COBERTURA |7 07:54 2017 |09:50
68 RICHAR mite AM - )
AM
D
LOPEZ
2017P [HERNA | . iada | Finalizad | 1@ E'%ﬂ%ﬁ.ﬁ UNIDADES | 05/04/201 |, 3(2)/1074 :
QR19 |NDEZ, DESCONCEN |7 12:27 P
83 RICHAR |"°° ° mite | 1905 TRADAS PM 2017 105:10
D EDUCATIVOS PM
MALAG
! 28/04/
2017P |ON . L Tra 05/04/201
QR20 |VALERO Ciudada |Finalizad COMUNICACION FINANCIERA | 7 04:01 28/04/ 20.17
nos o . ES MEN 2017 09:27
21 , ROSA mite PM — PM
INES
, Quej 02/05/
éOF:27(§’ LMASE Ciudada |Finalizad |ao TERCEROS POR éIIDOIVII\lII\SETRA (7)%/(2)42?01 02/05/ |2017
GURAM | nos o Recl |LIBRANZAS ’ 2017 05:35
43 NOMINA PM —
OS amo PM
LOPEZ
25/04/
2017P THERNA | o \jada | Finalizad | '™ | SOLICITUD DE 07/041201 | h3105/ | 2017
QR21 |NDEZ, oS o INFORMACION COBERTURA |7 06:20 2017 04-47
01 RICHAR mite PM D )
PM
D
2017P | BENEDE Ciudada | Finalizad |Quej |INCONSISTENCI ADMINISTRA | 17/04/201 09/05/ |04/05/
QR21 | TTI nos o ao AS DE NOMINA CION DE 710:09 2017 2017
45 ARGEL, Recl NOMINA AM — 09:41
DIANA ’
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PA amo AM
25/04/
2017P |, . . |Tra |AUDIENCIAS O 17/04/201
QR21 |INTEGR S'“dada Finalizad CITAS DESPACHO |7 11:15 % 52,1174
52 |AL s ° mite | PROGRAMADAS AM = |on
INFORMES DE
LOPEZ GESTION Y 15/05/
2017P |HERNA | o | .. |Tra |REPORTES DE 231041201 | o |00
QR22 |NDEZ, |- ; CONTABILIDAD | FINANCIERA |710:00 |50 =* |0, oo
68 RICHAR mite | ESTABLECIMIEN PM = lom
D TOS
EDUCATIVOS.
Quej 12/05/
2017P |, Ciudada |Finalizad |ao | TERCEROS POR | ADMINISTRA | 25/04/201 1 1555/ 15017
QR22 | COCIEN | ¢ 0 Recl |LIBRANZAS CION DE 70719 15617 |o3:24
88  |TIFICA NOMINA AM =L '
amo PM
PALENC
N SERVICIO DE 28/04/
2017P | IA Ciudada |Finalizad | ©'° |FELICITACIONES |ATENCION | 2804201 05105/ | 2017
QR24 |CALDER tacio 7 04:51
66 ON nos o) nes AL PM 2017 05:31
SUAND CIUDADANO PM
DIXON N SERVICIO DE 28/04/
20?::27": ORTEG |Ciudada |Finalizad ;':g' FELICITACIONES | ATENCION gg(ggf‘z’gm 08/05/ |2017
67 |ADINA |nos 0 o AL e 2017 | 05:29
LUZ CIUDADANO PM
ALMANZ | FORmACION
2017P |A Quej | DOCENTES, 28/04/201 12/05/
Ciudada |Finalizad |[ao | DIRECTIVOS EVALUACION 22/05/
QR24 |FERNAN 7 05:44 2017
o DE nos o Recl |DOCENTESY - 2017 |0
’ amo | ADMINISTRATIV :
JUAN G
0s.
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Anexo 5. Dependencias por estado de finalizacién.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Facha Iniclal: Faha Final:
0110412017 00402017
DEPENDENCIA Tipa da No. Req Radicados | No. Req Finalizados | No. Req. finalizados| No. Req | Wo.Req | No.Req | Oportunidad oo
Requorimionto {Tota) A Tiempa Fuara do Tiompo | A tiempo | Vencidos | Anulados |  Respuosta
Wecesa Tramie i il T 7 0 T s |
Total 1 ] 0 0 D 0 00 |
Wiministracion De Carrera Trammie b % b ] 0 b 00.00%
Total il i ] 1] 0 ] T00.00%
dministracion De Nomina T2 ¢ Redamo T T T ] i T W |
Bugerenca 1 1 ] ] ] ] W0 |
Trammile 7] [ b ] 0 b 100.00%
Total 7] [7] ] ] 0 ] T00.00%
Wdministracion Dt Planta De Forsonal Tramie ; [] ] ] 0 ] s |
Total T [] (] ] U (] s |
Wdministrativa 1 Flnanchra Trammile o % b ] 0 b 100.00%
Total ] % ] ] 0 ] T00.00%
thiva Tramie T T ] 0 0 ] s |
Yol T T [] ] U [] s |
Ealidad Educativa Trammile 3 ] b ] 0 b 100.00%
Total 1 ] [] ] 0 [] T00.00%
n Tramie 24 4 ] 0 0 ] s |
Yol B 4 (] (] 0 (] s |
Baporte, Recreacion, Cultura Y Turismo Traile 3 ] b 0 0 b 100.00%
Total 1 ] [] ] 0 [] 100.00%
spacho TEacion 5 5 ] 0 0 ] s |
SUEENGa T 1 ] 0 0 ] s |
Tramite ] ] ] 0 D ] 00 |
Total ] 3 [] ] 0 [] 100.00%
Evaluacion Tiusa b Redamn 1 1 1 0 i 1 oo |
Tramie il i ] 0 0 ] s |
Total Fj| o [] (] U [] s |
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final:
010412017 000412017
DEPENDENCIA Tipo de No. Req Radicados | No. Req Finalzados |No. Req. finalizados| No. Req | No.Req | No.Req | Oportunidad do
Requerimiento {Totl) A Tiempa Fuera do Tiempo | Atiompo | Vencidos | Anulados |  Respussta
Financiera Sugerentia 1 1 0 ] 0 0 100.00%
Trammile u U D ] 0 0 100.00%
Total i i3 1] 0 0 ] T00.00%
nfracstruciura Trammie 1 1 i 7 i 1 s |
Totl 1 1 ] 0 0 0 0000 |
nspeccion Y Viglancha Sugerenca 1 1 0 ] 0 0 T00.00%
Trame i i i 7 i 1 s |
Total 1] 1] i ] s |
Uuridica Sugerenca 1 1 0 ] 0 0 100.00%
Trarmile ] 7] 0 ] i 0 0000
Total ] K] 1] ] i ] TI0.00%
Wanicjo Be Fando Prestacional Trammie 3] 7] ] ] i ] s |
Total B 1] 1] 0 0 ] 100.00%
Higjoramientn Trammite g ] ] ] i ] s |
Total ] ] 1] ] i ] ok |
nenci Trarmie T ] ] ] 0 1 Tk |
Total [ ] 0 0 0 ] 100.00%
Flansacion Trarmile 7 1 ] 0 i 0 Tk |
Total 7 ] 1] ] i ] ok |
Recursos Humanos Sugerentia 1 1 0 ] 0 0 100.00%
Trarmile B ] 1 ] 0 0 9.30%
Total 7] T 3 ] 0 ] B 15%
Tcio e Atencion Al Gludadana TelHChnes 7 1 ] ] 0 1 Tk |
Tramile 2 ] 0 ] 0 0 100.00%
Total | ] ] 0 0 ] T00.00%
Desconcentradas Trarmile ] i ] ] 0 1 Tk |
Total ] 0 (] ] i ] Tk |
Version 03 <«
Codigo E
Fech%:19/10/2016 Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cérdoba ‘\‘%

Certificacion
de Procesos




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

vors

SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC” Pagina 12 de 1
DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Facha Iniclal: Facha Final:
Oii04f2017 30/0402017
DEPENDENCIA Tipo de No. Req Radicados | No. Req Finalizados | No. Req finalizados| Mo.Req | No.Req | No.Req | Oportunidad de
Requerimiento {Tatal) A Tiempo Fuera de Tiempo | A tiompo | Vencidos | Anulados |  Respussta
Tota Entidad: [} 17} ] ] 0 ] WEE |

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION

SE Lorica

Fecha Inicial: Fecha Final:
D020 T 3002017

Comparativo Dependencias vs Estado Requerimiento
01/04/2017 - 30/04/2017
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Anexo 7. Ranquin de Secretarias.
RANKING NACIONAL
Sisterna de Atendon al Ciudadano - SAC Abril de 2017

Febrero
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Atentamente,
SANDRA CORREA VELASCO

Lider SAC - SEM Lorica

Version 03
Cadigo E
Fecha:19/10/2016 Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cérdoba

Certificacion
de Procesos




