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Santa Cruz de Lorica, febrero de 2017

Doctor

OSCAR ANTONIO RHENALS ESPANA
Secretario de Educacion Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informe SAC., e informe de Encuestas de satisfaccién de atencidn al ciudadano.
Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted informe del sistema de atencién al ciudadano
correspondiente al mes de Enero 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,
profesionales y funcionarios en general de los procesos de esta secretaria y entrega de Informe
de encuestas de satisfaccidon de atencién al ciudadano del segundo semestre de 2016.

Agradezco la atencion al presente.

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC
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ANALISIS DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO AL CLIENTE, CORRESPONDIENTE AL SEGUNDO
SEMESTRE 2016 MEDIANTE APLICACION DE ENCUESTA FISICA

e Introduccidn

El andlisis de la encuesta realizada comprende encuesta de satisfaccion del servicio al cliente
aplicada en el segundo semestre de 2016, aplicada a una poblacion de cuarenta (40) usuarios del
servicio los cuales se escogen ya que existe una poblacién que repetitiva que asiste a la secretaria
mes a mes, tomados como poblacién aleatoria de usuarios que solicitaron los diferentes tramites
y servicios que presta la SE, y en oportunidades se toman en las instituciones educativas para
cambiar de usuarios que solicitan servicios pero de manera esporadica cuyo objetivo fue el de
identificar y evaluar el grado de satisfaccién de las necesidades y expectativas de los clientes. Esta
encuesta en mencion se desarrollé de manera fisica durante el segundo semestre del afio 2016.
La encuesta se practicd a Docentes, Rector/Director, Padres de familias, estudiantes y otros.

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

Componente

1) Atencion

2) Entrega de informacion
3) Entrega de certificados
4) Respuesta a solicitudes
5) Soluciones a problemas

e Andlisis de la Encuesta

Componente 1
Evaluacién de la atencién al ciudadano
CALIFICACION:
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e)
a) Atencion _b) Entrega de |c) Entrega de |d) Respuestas ss(’)l:uon
informacion certificados de solicitudes
problema
MES S
Excelente 16,70% 50,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Bueno 50,00% 0,00% 16,70% 16,70% 0,00%
Regular 0,00% 33,30% 0,00% 0,00% 33,30%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 16,70% 0,00% 0,00% 0,00% 50,00%
porcentaje de no responde 16,7% 16,70% 83,30% 83,30% 16,70%
Excelente 50,00% 33,30% 0,00% 0,00% 0,00%
Bueno 16,70% 33,30% 16,70% 16,70% 33,30%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 16,70% 33,30%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 33,30%
porcentaje de no responde 33,30% 33,30% 83,30% 66,70% 0,00%
Excelente 85,70% 14,30% 14,30% 14,30% 14,30%
Bueno 14,30% 28,60% 57,10% 57,10% 57,10%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
porcentaje de no responde 0,00% 57,10% 28,60% 28,60% 28,60%
Excelente 71,40% 14,30% 71,40% 0,00% 0,00%
Bueno 0,00% 14,30% 14,30% 14,30% 14,30%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
porcentaje de no responde 28,60% 71,40% 14,30% 85,70% 85,70%
Excelente 14,30% 14,30% 14,30% 0,00% 0,00%
Bueno 28,60% 28,60% 42,90% 14,30% 14,30%
Regular 0,00% 0,00% 14,30% 0,00% 14,30%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
porcentaje de no responde 57,10% 57,10% 28,60% 85,70% 71,40%
Excelente 42,90% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Bueno 28,60% 0,00% 14,30% 0,00% 0,00%
Regular 0,00% 0,00% 14,30% 0,00% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 14,30% 0,00% 0,00%
porcentaje de no responde 28,60% 100,00% 57,10% 100,00% 100,00%
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Consolidado Semestre:
b) Entrega |c) Entrega |d) e)
a) de de Respuesta | Solucione
Atencion |informacio |certificado |s de sa
n S solicitudes | problemas
Excelente 50,00% 20,00% 17,50% 2,50% 2,50%
Bueno 20,00% 22,50% 27,50% 20,00% 20,00%
Regular 0,00% 5,00% 5,00% 2,50% 12,50%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 2,50% 0,00% 2,50% 0,00% 7,50%
porcentaje de no responde | 27,5% 52,50% 47,50% 75,00% 57,50%
o
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En el consolidado del semestre podemos observar que en el componente uno sobre Evaluacion
de satisfaccidon, se observa que en la variable “Atencion” el porcentaje mayor alcanzado fue del
50%, calificado como excelente atencidn. Luego le sigue la variable “Entrega de certificados” en la
calificacién de bueno con un 27,50%, La calificacién de “no responde” es la que ha generado
mayor porcentaje arrojando 75% en respuesta a solicitudes, 57,50% en soluciones a problemas
,52.50% Entrega de Informacién y 47.50 Entrega de certificados, lo que genera confusién para
nosotros, ya que al aplicar esta encuesta no sabemos si los encuestados no han solicitado aun
estos servicios a los cuales no responden a prefieren reservarse la calificaciéon . Cabe anotar que el
interés de la secretaria de educacion es buscar la excelencia, por lo que se hace necesario llevar
las variables a una calificacién equilibrada de manera general . (Ver grafico 1)

e OBSERVACIONES

En este inciso que hace referencia a observaciones, el cual es muy importante porque aqui se
plasma el concepto de cada ciudadano (sin estar sujeto a calificacion), encontramos que hacen
observaciones o sugerencias como las siguientes: Entrega oportuna de documentos, mejorar las
oficinas en el acceso a personas con discapacidades, sefializacidn de rutas de acceso a las oficinas
o hacer otra ruta de evacuacion, extender horario de atencién( se refieren a acomodar horario a
trabajadores para que se dé atencién en horas no laborales), etc.

4. CONCLUSIONES

» En la secretaria de educacidén de educacidén la variable atencion al usuario por parte de los
funcionarios presenta una calificacién del 50% en calificacién de excelente, la variable entrega
de certificados 27,50% en calificacién de buena, debemos propender por una calificacion
equilibrada a nivel general, debido a que el mayor porcentaje se lo lleva la calificacidon de “No
responde” y no sabemos cual es la razdén de esta calificacion.

» Los usuarios en las observaciones dan sugerencias claras de como desean el servicio (extender
el horario, mejorar rutas de acceso y de evacuacién en la eificacién, entrega oportuna de
documentos entre otras).
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» Sellevard a cabo comité directivo, en el cual se expondra toda esta serie de observaciones con
el animo de mejorar.

» Se ha preguntado de manera verbal si la encuesta es totalmente clara para emitir una
respuesta y la mayoria del personal encuestado afirma, pero de igual forma no entendemos
porgué es tan alto el porcentaje de calificacién de “ No Responde”

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo — SAC
(Original Firmado)

SAC
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INFORME ATENCION AL CIUDADANO
ESTADO ACTUAL MES DE ENERO DE 2017

El Sistema de Atencion al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atenciéon 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 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 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 enero de 2017 (SAC).

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

ESTADO Y MANEJO DEL SISTEMA ATENCION AL CIUDADANO

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

Tabla de reporte global de requerimiento

TablaN° 1
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ENERO DE 2017
Oportunidad
. No. PQRs | No. PQRs .
Puesto Secretaria ) en la Puntaje
Esperados | Radicados
respuesta
13 Lorica 600 553 98.21% 99.11%
o | 8 S| 2| | &8 2| 8|5 2¢
o 4] 8 e v ‘S £ N ) ) =]
2 > = c (23| 5|2 = | 2Z|&l £2
e o = o € g © = & g 8_ Ay
ARO = g9 = | ©°
2 13
=
2016 w 553 545 14 0 |535(549 0 1 [98.21%
Laj 11 461 447 0 0 |461 (461 0 3 1100,00%

El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de enero de 2017 que en su totalidad fueron 553, mostrandonos que
549 de estos fueron finalizados, para este mes no se alcanzé la meta de los requerimientos
esperados que es de 600, el reporte interno nos confirma que ocupamos el puesto #13 en el
ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 11.

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
personal de planta ya que sélo tenemos un operador.

Grafico 1
.Ver anexo N° 2
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Compartammiento PQRs via

Asignados Anulados
0% 0%

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de enero se ingresaron un total de 553 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 aumentaron los PQRs pero sin llegar a la meta. Ver
grafico 2.

Comportamiento de PQRs

M asignados M anulados  finalizados

0% 0%

100%

DERECHOS DE PETICION:
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En la Secretaria para el mes de enero se radicaron cinco derechos de Peticidn, segun reporte
gue se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las areas Despacho (1), Evaluacién
(1), juridica (1), Recurso Humano (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 Enero encontramos una (1) quejas, 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 = 4

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

2017 Qt Qt-1 VTQ
enero 1 4 -75% -75%

El indicador nos dice que hubo un decrecimiento en el nivel de las quejas en un -75% donde
el porcentaje ideal es -100%;, esta queja fue asignada al funcionario competente para la
resolucidn 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 :

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

Certificacion
de Procesos




SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION,

CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC” Pagina 11 de 1

Es el segundo indicador del sistema SAC denominado Efectividad en la respuesta, en el que se
puede observar que para este mes de enero mediante un reporte interno del lider nacional,
SAC- MEN obtuvimos el 98.21% 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, disminuyendo la oportunidad de la respuesta por parte de los
funcionarios, algunos PQRs fueron contestados fuera de tiempo, pero en general el porcentaje
obtenido fue superior.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacién por dependencias de los diferentes requerimientos correspondientes
a este mes de enero, 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; “Requerimientos contestados fuera de tiempo” ).

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 553, de los cuales 14 fueron respondidos fuera de tiempo, bajando 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 Codigo 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,
podemos decir que para este mes las dependencias no contestaron a tiempo todos sus
requerimientos a tiempo, ver anexo N°5 (dependencias por estado de Finalizacidn).

Cabe resaltar en este mes la buena labor de todos los funcionarios, es su momento envié
oficio solicitando felicitarlos puesto que se ha hecho el esfuerzo y hemos mejorado el trabajo
obteniendo en el ranquin a nivel nacional un puesto destacado.

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO
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Dependen Cantidad | N° de % de
_ de PQOR fuera | Oportunidad
clas POR de Tiempo | de la
ingresados respuesta
alcanzado
Cobertura 38 2 94.74%
Financiera 15 2 92.88%
Ad. Y 61 1 99.17%
financiera
Ad. De 44 7 91.03%
Nomina
Infraestructu 17 2 88.27%
ra
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CONCLUSIONES: En el mes de Enero se observa la cantidad de requerimientos ingresados con
un total de 553 requerimientos, debido a que el sistema 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 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 disminuyd, 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 noviembre se presentaron cinco quejas en la secretaria.

En la Secretaria para este meses recibieron derechos de peticidn direccionados a la oficina
de despacho (1) Recurso Humano (4) a la oficina Juridica (2), Administrativa y financiera (1),
inspeccidn y vigilancia (1). 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, aunque para este mes se hizo un buen trabajo

Anexo N° 1. Resumen Rapido global mes De

553
Enero de 2017.Total de Requerimientos
Asignado 4 1%
Finalizado 549 99%
Anulado 0 0%
Clase de requerimientos
Consulta 3 1%
Tramite 545 99%
Queja o Reclamo 1 0%
Invitacion 4 1%
171
Total usuarios registrados
Total Ciudadanos registrados 4161
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DEPENDENCIAS

I ol

Anexo 3. Quejas y Reclamos.

. .. 01/01/201 31/01/201
esumeén de los requerimientos Feditar b pesde Hasta Ejecutar
Tipo
Esta |92 Eje Responsabl | Dependen A Fec |Fec |t
Ciudadano |Creador | - ™ |requer | Canal - - n i h
do temético—le. . cia o [ha |ha ma
ID Todos I I_"'m‘—am"l Todo | I X de—Vven [mod
0 N N g
b Buscer [ Qe orecao | © | con | ento | i
c -
I Quejel 0 Reclanjo s |Con
20 12/0 01/0
17 Final Queja TERCER ADMINIST 1/20 02/0 2/20
’ Ciudada |. o] OS POR RACION 17 |54~ |17
;10 glcéi'ENT' nos Zad Recla |V® |LIBRANZ DE " osas f’% 08:3
13 mo AS NOMINA 9 - 8
PM AM
Anexo 4. Documentos via web.
P | CIUDADA ESTA | CLA CANAL | EJE DEPEN CREACION | VENCIM | ULTIMA
Q | NO DO SE TEMA | DENCIA IENTO MODIFICACION
R TICO
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Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Lider SAC - SEM Lorica
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