SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION,

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

Santa Cruz de Lorica, marzo de 2017

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 atencién al ciudadano
correspondiente al mes de febrero 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 atencién al presente.

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC
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INFORME ATENCION AL CIUDADANO
ESTADO ACTUAL MES DE FEBRERO DE 2017

El Sistema de Atencidn 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 opinidn por medios electronicos tales como: consultas ciudadanas y encuestas electronicas.

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 Atenciodn al ciudadano a través del el Sistema Atencién al Ciudadano del mes de febrero
de 2017 (SAC).

La Secretaria de Educacidon de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de FEBRERO 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 febrero es bueno hacer un comparativo y hacer una
explicacién del comportamiento que ha tenido el SAC en los Ultimos dos meses, incluido mes de febrero.
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FEBRERO DE 2017
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El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos ingresados en el
mes de febrero de 2017 que en su totalidad fueron 647, mostrandonos que 555 de estos fueron finalizados,
para este mes se alcanzé la meta de los requerimientos esperados que es de 600 , el reporte interno nos
confirma que ocupamos el puesto N° 14 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el puesto
13.

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 orientacién personalizada a usuarios de la SEM, se ha reforzado la unidad de atencion al
ciudadano con dos operadores.

Ver anexo 1.-Resumen Répido Global.

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de febrero se ingresaron un total de 647 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 con respecto al pasado. Y su estado de finalizacién estuvo en un 88%. Ver grafico 2.
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comportamiento de los PQRs

asignad
0s
12%
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DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de febrero se radicaron quince (15) derechos de Peticidn, seguin reporte que se
exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las dreas Administracion de ndmina (6), administrativa y
financiera (1), cobertura (1), Recurso Humano (3), manejo del fondo prestacional (1), juridica (3). 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 febrero encontramos una (6) quejas, miremos el indicador:
VTQ: Variacién total de quejas de la Secretaria
Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo actual=6

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

2017 Qt Qt-1 vTQ
enero 1 4 -75% -75%
febrero 6 1 500% 500%

El indicador nos dice que hubo un crecimiento en el nivel de las quejas en un 500% su aumento fue cinco
veces mas, porcentaje ideal es -100%;, 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),

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 5 de 1

El segundo indicador es Oportunidad de la Respuesta.

OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA :

Es el segundo indicador del sistema SAC denominado Efectividad en la respuesta, en el que se puede
observar que para este mes de febrero mediante un reporte interno del lider nacional, SAC- MEN obtuvimos
98.53 % de oportunidad de la respuesta, el porcentaje obtenido de la oportunidad de la respuesta , nos
indica que el niumero de requerimientos finalizados a tiempo disminuyd, bajando la oportunidad de la
respuesta por parte de los funcionarios, algunos PQRs fueron contestados fuera de tiempo (7),
manteniéndonos en nivel alto dentro del ranquin nacional.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacidon por dependencias de los diferentes requerimientos correspondientes al mes de
febrero, 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 finalizacion”

En el anexo 4, se nos muestra el reporte de dependencias por estado de finalizacion, descargado desde el
aplicativo SAC, donde podemos observar que los requerimientos ingresados fueron 647, de los cuales 7
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 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,
podemos decir que para este mes las dependencias contestaron a tiempo todos sus requerimientos a
tiempo, ver anexo N°4 (dependencias por estado de Finalizacion).

Dependencias Cantidad de N° de PQR fuera % de Oportunidad de la respuesta
PQR de Tiempo alcanzado
ingresados
Cobertura 46 1 97.78%
Rec. Humano 109 3 97.09%
Evaluacion 18 1 91.67%
Infraestructura 6 2 66.67%
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CONCLUSIONES: En el mes de febrero se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de
647 requerimientos, debido a que el sistema arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta
98.53% 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 14, con lo que
vemos que su uso disminuyd, estamos trabajando para involucrar ala comunidad educativa, y ciudadania en
general para hacer sus tramites via web, ahorrarian tiempo y dinero al igual que el descongestionamiento de
las oficinas de la secretaria.

Durante el mes de febrero se presentaron seis quejas en la secretaria.

En la Secretaria para este meses recibieron derechos de peticidn direccionados a la oficina Administracién
de ndémina (1) Recurso Humano (3) a la oficina Juridica (3), Administrativa y financiera (1), cobertura (1),
manejo del fondo prestacional.

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, ya que
estamos decayendo en el ranquin a nivel nacional; pasamos del puesto 13 al puesto 14, ( cabe resaltar que
llegamos a alcanzar el puesto N° cinco (5) en el mes de noviembre, gracia al trabajo en equipo que se realizé.

ANEXOS DEL INFORME:
Anexo N° 1. Resumen Rapido global mes de febrero 2017.

Total de Requerimientos 647
Asignado 85 13%
Finalizado 562 87%
Anulado 0 0%

Clase de requerimientos

Consulta 3 0%
Sugerencia 2 0%
Tramite 631 98%
Queja o Reclamo 6 1%
Invitacion 5 1%
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Total usuarios registrados 173
Total Ciudadanos registrados 4167

Anexo N° 2. Consolidado Derechos de Peticion.

IHUMER O OE DERECHOS DE]
PETICION RADCADOS
&
1
1
k]
1
|
15
Anexo 3. Quejas y Reclamos.
ID Ciudadano creador estad | Tipo Eje temdtico | Dependencia | Fecha Fecha Ultim
o) de creacié | venci. modifi
PQR n ca..
Queja | SOLICITUD
, . L ADMINISTRAC |13/02/20 06/03/20
g”PQRss COCIENTIF ﬁ':sdada Zg’a"za ;eda :?\IEFORMACI ION DE 17 07:58 23 03/20 147 05:21
ICA NOMINA PM = PM
mo ON
Queja | SOLICITUD
ADMINISTRAC |23/02/20 24/02/20
2017PQR1 |’ Ciudada |Asignad |o DE /02/ 17/03/20 102/
102 COCIENTIF nos o Recla INFORMACI ION DE 17 11:35 17 17 11:20
ICA NOMINA AM AM
mo ON
Quela | rercErOS | ADMINISTRAC | 26/02/20 27/02/20
iginRl COCIENTIF ﬁg'sdada ﬁs'g”ad :eda POR ION DE 17 04:19 is/o.%/zo 17 10:54
ICA mo LIBRANZAS | NOMINA PM AM
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Queja | repcEROS | ADMINISTRAC | 26/02/20 27/02/20

iz;wqm COCIENTIF ﬁ:sdada g\s'gnad (I;ecla POR ION DE 17 04:24 ig/ 03/20 117 10:51
ICA i LIBRANZAS | NOMINA PM AM

Queja | 1eecErROS | ADMINISTRAC | 26/02/20 27/02/20

iz;wqm COCIENTIF Egjsdada ﬁs'gnad :eda POR ION DE 17 04:27 ii/ 03/20 11710:49
ICA - LIBRANZAS | NOMINA PM AM

Queja | repcErOS | ADMINISTRAC | 26/02/20 27/02/20

igqum COCIENTIF ﬁ'(;dada ﬁs'g"ad :eda POR ION DE 17 04:29 ii/ 03/20 11710:22
ICA - LIBRANZAS | NOMINA PM AM

Anexo 4. Documentos via web.

CIUDADA | EST | CLASE CA | EJE TEMATICO DEPENDENCI | CREACIO | VENCIMIE | ULTIM
PQR NO ADO N A N NTO A
AL MODI
FICACI
ON
02/02/2 23/02/2
, o ADMINISTRACI
2017PQR Finaliz ) We | TERCEROS POR 017 23/02/201 |017
COCIENTI Tramite ON DE
640 ado b | LIBRANZAS 05:48 7 11:17
FICA NOMINA
PM AM
MALAGO
. 03/02/2 19/02/2
2017PQR Finaliz ) We | COMUNICACIO 017 24/02/201 |017
VALERO, Tramite FINANCIERA
655 ado b | NES MEN 11:03 7 09:51
ROSA
B AM AM
INES
LOPEZ NOVEDADES DE UNIDADES 06/02/2 08/02/2
2017PQR |HERNAN | Finaliz ) We | ESTABLECIMIEN 017 27/02/201 |017
Tramite DESCONCENTR
688 DEZ, ado b |TOS ADAS 09:26 7 06:23
RICHARD EDUCATIVOS AM PM
LOPEZ i NOVEDADES DE | UNIDADES 06/02/2 08/02/2
2017PQR Finaliz | @Mt e /0212 1 5 102201 /02/
HERNAN ESTABLECIMIEN | DESCONCENTR |017 017
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689 DEZ, ado b TOS ADAS 09:33 7 06:49
RICHARD EDUCATIVOS AM PM
LOPEZ 10/02/2 28/02/2
o BIENES,
2017PQR |HERNAN | Finaliz . We INFRAESTRUCT |017 03/03/201 |[017
Tramite MUEBLES E
867 DEZ, ado b URA 05:19 7 08:57
INMUEBLES -
RICHARD PM AM
LOPEZ GESTION USO E SERVICIOS 10/02/2 02/03/2
2017PQR |HERNAN | Finaliz . We | IMPLEMENTACI 017 03/03/201 |017
Tramite INFORMATICO
868 DEZ, ado b ON DE LAS TIC- S 05:29 7 09:59
RICHARD CONECTIVIDAD PM AM
LOPEZ 13/02/2 24/02/2
o EVALUACION
2017PQR |HERNAN | Finaliz . We 017 06/03/201 |017
Tramite DE EVALUACION
873 DEZ, ado b . 02:58 7 03:36
DESEMPENO
RICHARD PM PM
13/02/2 06/03/2
) L . ADMINISTRACI
2017PQR Finaliz |Sugerenci | We | SOLICITUD DE 017 06/03/201 |017
COCIENTI ON DE
882 ado a b INFORMACION 07:52 7 05:16
FICA NOMINA -
PM PM
13/02/2 06/03/2
, L . ADMINISTRACI
2017PQR Finaliz | Queja o We | SOLICITUD DE 017 06/03/201 |017
COCIENTI ON DE
883 ado Reclamo |b INFORMACION 07:58 7 05:21
FICA NOMINA
PM PM
23/02/2 24/02/2
, , , ADMINISTRACI
2017PQR Asigna | Quejao We | SOLICITUD DE 017 17/03/201 |017
COCIENTI ON DE
1102 do Reclamo |b INFORMACION 11:35 7 11:20
FICA NOMINA
AM AM
, uejao ADMINISTRA |26/02/201 27/02/2
2017PQR Ciudadan | Asign Quej We /02/ 22/03/20 /02/
COCIENTI Reclam CION DE 7 04:19 017
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1141 FICA 0s ado o] b NOMINA PM 17 10:54
AM
. 27/02/2
) . . Queja o ADMINISTRA |26/02/201
2017PQR Ciudadan | Asign We 22/03/20 (017
COCIENTI Reclam CION DE 7 04:24
1142 0s ado b 17 10:51
FICA o] NOMINA PM
AM
_ 27/02/2
) . . Queja o ADMINISTRA |26/02/201
2017PQR Ciudadan | Asign We 22/03/20 | 017
COCIENTI Reclam CION DE 7 04:27
1143 0s ado b 17 10:49
FICA o NOMINA PM
AM
) 27/02/2
, ) ) Queja o ADMINISTRA |26/02/201
2017PQR Ciudadan | Asign We 22/03/20 | 017
COCIENTI Reclam CION DE 7 04:29
1144 os ado b 17 10:22
FICA o] NOMINA PM AM

Anexo N° 4. Dependencias por estado de Finalizacion.
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha iniclal: Facha Final:
010212017 2802017
DEPENDENCIA Tipa de No. Req Radicados | Mo. Req Finalzados | No. Peg finalizadcs| No.Rog | Ho.Req | Mo Reg | Oportunkdad e
Requerimiento {Total} A Tiemga Fusra de Tiempa | A tiempo | Vencidos | Anubsdos |  Respuesta
Wccesa Tramie ] ] ] i 0 ] s |
Tota i ] ] 2 ] ] 0000 |
Wiministracion De Carrera Tramile 1 1 D D 0 D 100.00%
Total K 1] 1] 1] 0 1] T00.00%
Wdministracion De Namina Tuea b Hedamo ; 1 ] 5 0 ] s |
Eugerena i i 0 0 0 0 100.00%
Tramile 1 50 0 ) 0 0 100.00%
Total ] 7 1] 7 0 1] 0000
Widministrativa Y Financiera Tramie ] 4] ] ] 0 ] T |
Total ] ) ] ] ] ] s |
hrchivo Tramile z 2 0 0 0 0 100.00%
Total z 2 ] ] 0 ] T00.00%
fidad Educativa Traemie T [] ] ] 0 ] s |
Total T [} (] (] ] (] oo |
Cobertura Tramile I 7} i i 0 0 7.TH%
Total T T} 1 1 0 1] 7T
porte, Recreacion, Cullura ¥ Turtsmo Tramie B 5 ] 1 0 ] o |
Total T 5 (] 1 0 (] ook |
Despacho Consull 1 i 0 0 ] 0 100.00%
i acitn 4 g 0 0 0 0 100.00%
Tramile i) ] ] | ] ] o |
Total ) rL] (] ) ] (] oo |
Evaluacion Tramile T ] 1 ] 0 0 915
Total ] 1] 1 ] 0 1] T15%
Financiera Consulia T 1 ] ] ] ] ook |
Tramie T T ] T 0 ] o |
Yol i) 14 (] T ] (] oo |
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Fischa Final:
iiEEE 20T
DEFENDENCIA Tipo de No. Roq Radicados | No. Req Finalzados | Mo Req. fnaizados| No. Req | No.Aeq | Mo.Req | Oportunidad e
Requerimicnto {Total) A Tiempo Fuora da Tiempo | Atiempo | Vencidos | Anuiados |  Respussta
nfracstructura Traeile ] 4 2 0 0 ] BRETS
Total ] ) 2 ] 0 0 BBETS
nspection ¥ Viglancha Corsula 1 1 ] ] 0 ] e |
Trae I3 T} 7 7 0 ] TR |
Total il 1] 1] 2 0 0 100.00%
lurdica Trammile T [ 0 1 i ] T00.00%
Total T 10 1] I 0 ] T00.00%
Wantje D Fando Prestacional Tugerenca T 1 ] ] 7 ] W |
Tramie 3 T ] 1 D ] 100.00%
Total T T ] i 0 0 T00.00%
Wiejoramienta Trarie 1 ; 7 ] 7 7 )
Total 1 ! (] ] 0 ] TR |
Permaneicia Tramile T [T D ] 0 0 100.00%
Total T 1B 1] ] i 0 100.00%
Flaneacion FiRacion ] i i 1 0 7
Traie n ] 7 7 0 7 o |
Total ] B 1] ] 0 ] 100.00%
Recursos Humanos Trammie ] 1] ] ] 0 ] % |
Total {[] 1] ] i 0 ] 0% |
Bervicio Do Aencion Al Ciudadana Tramile i i 0 ] 0 ] 100.00%
Total i i 1] ] 0 ] 100.00%
Bervicios Informaticos Trammie ] [] 7 1 i 7 s |
Total ] ] 1] ] 0 ] ook |
Linidaces Desconcentradas Tramile 1 1 0 ] 0 ] 100.00%
Total 1 i 1] ] 0 0 T00.00%
| Tota Ertidad: ar | 4] | T | 14 | 0 J ] | m—|
Version 03
Codigo E N
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 13 de 1

Anexo 7. Ranquin de Secretarias.

RANKING NACIONAL

Sistema de Atencion al Cindadano - SAC

Enero
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Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Lider SAC - SEM Lorica
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