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Santa Cruz de Lorica, Agosto de 2017

EDWIN JATTIN DIAZ
Secretario de Educacion Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informes.

Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted informe del sistema de atencion al ciudadano
correspondiente al mes de julio 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 y Entrega de informe de la encuesta de
satisfaccion del servicio de atencion al cliente correspondiente  al primer semestre de
2017.

Agradezco la atencion al presente.

Atentamente,

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

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
opinibn 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 informacién y atencién al ciudadano y mejorar el
entorno fisico de atencion al ciudadano.

A continuacion se presenta un informe detallado del comportamiento de cada uno de los
servicios que ofrece el Area de Atencion al ciudadano a través del el Sistema Atencion al
Ciudadano del mes de Julio de 2017.

La Secretaria de Educacion de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de Julio 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 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
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Julio de 2017
No. PQRs No. PQRs | Oportunidad en
Secretaria Puntaje
Esperados Radicado larespuesta
Lorica 600 671 99.03% 98.06%
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El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de julio de 2017 que en su totalidad fueron 671, mostrandonos que
de estos fueron finalizados, para este mes no se alcanzé la meta de los requerimientos
esperados que es de 600 aunque el cuadro de la tipologia nos muestra que son 400, para
resolver esta duda se escribidé al ministerio y aun no se ha obtenido respuesta, el reporte
interno nos confirma que ocupamos el puesto N°18 en el ranquin a nivel nacional,
después de haber ocupado el puesto 10.

De los requerimientos via Web ingresaron 19, 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. Ver anexo 1.-Resumen Rapido Global.
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RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de julio se ingresaron un total de 671 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. Telefénica y via web, para este mes disminuyd con respecto al pasado en
minimo porcentaje, quedando requerimientos asignados para el mes de agosto (30), los
cuales si disminuyen el porcentaje de la oportunidad de la respuesta. El siguiente cuadro
nos muestra el comportamiento de como quedan los requerimientos ingresados en este
mes. Ver grafico 2.

asignados

Comportamiento P 4%

anulados

ingresados ______
96%

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de julio se radicaron sesenta y cinco (65) derechos de
Peticion, segun reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las
areas Administracion de némina (1), Ad. De carrera(2), Juridica (55), Recurso Humano
(2), Ad. De planta (1), evaluacion( 1), Archivo (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.

QUEJAS: Durante el mes de julio encontramos nueve (9) quejas, miremos el indicador:

VTQ: Variacién total de quejas de la Secretaria
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Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
actual=9

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

anterior =9
VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1
2017| Ot Qt-1 VTQ
junio 3 1 200% 200%
julio 9 3 200% 200%

El indicador nos dice que hubo un crecimiento en el nivel de las quejas aumentaron al
200%, alejandose del porcentaje ideal que seria -100%; pasé de una queja tres a nueve;
estas quejas fueron asignadas 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
gue se puede observar que para este mes de julio mediante un reporte interno del lider
nacional, SAC- MEN obtuvimos 99.03% 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 en porcentaje minimo, disminuyendo la oportunidad de la
respuesta por parte de los funcionarios, con respecto al mes anterior (en un minimo
porcentaje).

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacion por dependencias de los diferentes requerimientos
correspondientes al mes de julio, 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 (12 pqgrs fuera de tiempo) (ver cuadro;
“dependencias por estado de finalizacién”
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En este anexo 5, se nos muestra el reporte de dependencias por estado de finalizacion,
descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los requerimientos
ingresados 671, no data requerimientos vencidos, ni contestados fuera de tiempo
(creemos que es un error del sistema, ya que si se presentaron casos de requerimientos
contestados fuera de tiempo;doce ),Se ha hecho necesario recordar a los funcionarios
de la Secretaria que al 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 todas las dependencias contestaron a
tiempo sus requerimientos a tiempo, ver anexo N°5 (dependencias por estado de
Finalizacion).

CONCLUSIONES:

En el mes de julio se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de
671 requerimientos, debido a que el sistema arroja un porcentaje de oportunidad de la
respuesta 99.03% 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 19, 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 (9) quejas en la secretaria Fueron
direccionados a las areas Administracion de némina , inspeccioén y vigilancia y evaluacion.

En la Secretaria para este mes los derechos de peticion Fueron 65 direccionados a las
areas de: Administracion de ndémina (1), Ad. De carrera(2), Juridica (55), Recurso
Humano (2), Ad. De planta (1), evaluacion( 1), Archivo (3).Ver Anexo 3.-

Se sugiere a la alta direccion seguir interviniendo con acciones que prevengan el
desmejoramiento de la oportunidad de la respuesta; para que se dé el correcto manejo
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para el tempo de respuestas, y asi mantenernos en nivel alto.

Anexos del Informe: julio de 2017

Resumen rapido Global

Todos los valores estan redondeados

Total de Requerimientos

Asignado
Anulado

Clase de requerimientos
Consulta
Sugerencia
Tramite
Queja o Reclamo
Invitacion

i Resumen del afo

Total usuarios registrados
Total Ciudadanos registrados

2.- Consolidados Derechos de Peticion.

671

30 4%
0 0%
1 0%
5 1%
653 97%
9 1%
3 0%
187

4317

CONSOLIDADO DERECHO DE PETICION
8E Lorica
Fischa nciak: Facta Pt
Hini? WY
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Anexo 3. Quejas y Reclamos.
ID Ciudada | creador Esta Tipo | Eje tematico | Dependenci Fech | Fecha Ultim
no do de a a venc. modifica..
PQR crea
cion
Quej 01/07/2
2017PQR | Ciudada |Finalizad |ao | ERCEROS |ADMINISTR 0127 | 5607001 | 26/07/2017
3557 COCIENT! | s 0 Recla | POR ACIONDE |71 |7 03:19 PM
FICA LIBRANZAS | NOMINA . £ :
mo AM
Quej 01/07/2
2017PQR |’ Ciudada |Finalizad |ao | EXCEROS |ADMINISTR 5,5 26/07/201 | 26/07/2017
3558 COCIENTI nos o] Recla POR ACION DE 07:24 7 03:21 PM
FICA LIBRANZAS | NOMINA : - :
mo AM
?g:io Quej |EVALUACIO 07/07/2
2017PQR | ~acfe | |LYZ Finalizad |ao |[NDE _ | EVALUACIO |017 31/07/201 | 18/07/2017
3730 oN MERY |o Recla | DESEMPEN | N 0349 |7 08:37 PM
DAVID mo (@] PM
Quej 15/07/2
2017PQR | Ciudada |Finalizad |ao | ERCEROS |ADMINISTR 027 | 59/08/201 | 09/08/2017
3882 COCIENTI | s ) Recla | POR ACIONDE 1705 |7 09:46 AM
FICA LIBRANZAS | NOMINA : £ :
mo AM
Quej 15/07/2
2017PQR | Ciudada |Finalizad |ao | ERCEROS |ADMINISTR 027" | 59108201 | 09/08/2017
3883 COCIENTI | s ) Recla | POR ACIONDE 1705 |7 09:48 AM
FICA LIBRANZAS | NOMINA : £ :
mo AM
Quej 15/07/2
2017PQR | Ciudada |Finalizad |ao | ERCEROS |ADMINISTR 027" | 59/08/201 | 09/08/2017
3884 COCIENT! | s o Recla | POR ACIONDE | 7,05 |7 09:52 AM
FICA LIBRANZAS | NOMINA . £ :
mo AM
Quej 15/07/2
2017PQR | Ciudada |Finalizad |ao | [ERCEROS |ADMINISTR | 127" | 59/08/901 | 09/08/2017
3885 COCIENTI nos o] Recla POR ACION DE 07:12 7 11:15 AM
FICA LIBRANZAS | NOMINA : - :
mo AM
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Quej 15/07/2
2017PQR |’ Ciudada |Finalizad |ao TERCEROS | ADMINISTR 017 09/08/201 | 09/08/2017
3886 COCIENTI nos o] Recla POR ACION DE 07:13 7 10:01 AM
FICA LIBRANZAS | NOMINA ) - :
mo AM
QUEJAS
BIENEST Quej |POR 26/07/2
2017PQR | AR LUZ Finalizad a0 | FALAS [ NSPECCIO 1017 17/08/201 | ov/08/2017
4128 :?\IASMI_IILIAR, MERY o] rIfqeocla (VIOLACION, VIGILANCIA ,J&]r;;|58 7 08:12 AM
ACOSO,
MALTRATO)
Anexo 4. Requerimientos Via WEB.
ID Ciudada | creador estado | Tipo Eje Dependen | Fecha | Fecha Ultim modifica..
no de tematico cia creaci venci.
PQR 6n
. TERCERO |ADMINIST |01/07/2
éonggs cocien | Ciudadan | Finaliza | 24912 |5 por RACION  |017  |26/07/20 |26/07/2017 03:19
7 TIFICA 0s do o LIBRANZA |DE 07:18 17 PM
S NOMINA AM
2017P Queja o TERCERO |ADMINIST |01/07/2
OR355 ’COCIEN Ciudadan | Finaliza Recljam S POR RACION 017 26/07/20 |26/07/2017 03:21
8 TIEICA 0s do o LIBRANZA |DE 07:24 17 PM
S NOMINA AM
NOVEDAD
OR368 | DEZ Ciudadan | Finaliza | Tramite CIMIENTO ONY 017 28/07/20 |15/07/2017 09:40
f 0s do VIGILANCI |07:54 17 AM
3 RICHAR S A PM
D EDUCATIV
oS
so17p N0 COMUNIC 10/07/2
QR377 |VALERO Ciudadan | Finaliza | Tramite ACIONES DESPACH |017 01/08/20 |01/08/2017 05:30
5 ROSA " | os do MEN (@) 04:14 17 PM
INES PM
otz | N RGO comUNic | ADMINIST | 1200712
OR381 |VALERO Ciudadan | Finaliza | Tramite ACIONES RATIVAY | 017 03/08/20 |18/07/2017 03:42
9 ROSA ' | os do MEN FINANCIE |09:17 17 PM
INES RA AM
2017P | LOPEZ Ciudadan | Asigna |Tramite | CICLO DE |EVALUACI |[12/07/2 |28/08/20 |13/07/2017 08:26
QR383 |HERNAN |o0s do CALIDAD ON 017 17 AM
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5 DEZ, 08:37
RICHAR PM
D
2017P Queja o | TERCERO | ADMINIST | 15/07/2
QR388 COCIEN Ciudadan | Finaliza Recljam S POR RACION 017 09/08/20 | 09/08/2017 09:46
5 TFea |08 do o LIBRANZA |DE 07:03 |17 AM
S NOMINA AM
2017P Queja o | TERCERO | ADMINIST | 15/07/2
QR388 |cocign | Cludadan | Finaliza Roae” | SPOR RACION | 017 09/08/20 | 09/08/2017 09:48
3 TIFICA 0s do o LIBRANZA |DE 07:05 17 AM
S NOMINA AM
2017P Queja o | TERCERO | ADMINIST | 15/07/2
QR3gs |cocien | Cludadan | Finaliza Recljam S POR RACION 017 09/08/20 | 09/08/2017 09:52
4 TIFICA 0s do o LIBRANZA |DE 07:08 17 AM
S NOMINA AM
2017P Queja o | TERCERO | ADMINIST | 15/07/2
QR388 bOCIEN Ciudadan | Finaliza Recljam S POR RACION 017 09/08/20 | 09/08/2017 11:15
5 TIFICA o0s do o LIBRANZA |DE 07:12 |17 AM
S NOMINA AM
2017P Queja o | [ERCERO | ADMINIST | 15/07/2
' Ciudadan | Finaliza S POR RACION 017 09/08/20 | 09/08/2017 10:01
QR388 | COCEN o5 do Sec'am LIBRANZA |DE 07:13 |17 AM
S NOMINA AM
2017P h(é';',z\,ZAN POBLACIO 17/07/2
QR389 |DEZ Ciudadan | Finaliza | Tramite [N COBERTU |017 09/08/20 | 08/08/2017 09:10
7 RICHAR |©% do VULNERA |RA 1139 |17 AM
D BLE AM
2017P ﬁ'gf,\? :N SOLICITU |RECURSO |24/07/2
QR406 |DEZ Ciudadan | Finaliza | Consult | D DE S 017 15/08/20 |01/08/2017 05:41
3 ARN'OVI 0s do a INFORMA |HUMANOS |02:58 17 PM
s CION PM
et 26/07/2
ZQOFiLZfl gE?NAN Ciudadan | Finaliza | Tramite :DORNOSECC COBERTU | 017 17/08/20 |15/08/2017 07:15
2 RICHAR |©S do CUPOS RA 08:53 |17 PM
D AM
2017P UORMAT! | RECURSO | 2710712
QR415 GOMEZ, |Ciudadan |Finaliza | Tramite SECTOR S 017 18/08/20 |10/08/2017 08:59
JORGE |os do HUMANOS |02:56 |17 AM
8 EDUCATIV
PM
(@]
2017P | QUINON | Ciudadan |Asigna |Tramite | ASCENSO |ADMINIST |27/07/2 |18/08/20 |28/07/2017 09:14
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QR417 |ES. 0s do AL RACION 017 17 AM
3 LEON, ESCALAF |DE 06:36
LUIS ON - CARRERA |PM
EFREN DECRETO
1278, POR
CONCURS
0.
NOVEDAD
2017P h(égizAN Ciudadan | Finaliza | Tramite EgTELEBLE (23/707/2 22/08/20 | 08/08/2017 09:03
QR417 |DEZ, CIMIENTO |ACCESO k :
0s do 08551 |17 AM
7 RICHAR S AM
D EDUCATIV
0s
CERTIFIC
Ciudadan | Finaliza | Tramite A S 017 14/08/20 |31/07/2017 04:34
QR418 | DEZ, 0s do ACIONE | pmanos o136 |17 PM
6 ARNOVI INICIACIO oy =t
S N DE
LABORES
So17P h(é';iZAN SOLICITU 31/07/2
OR422 |DEZ Ciudadan | Finaliza | Tramite | D DE COBERTU (017 23/08/20 |01/08/2017
5 RIGHAR |08 do INFORMA | RA 07:19 |17 10:17AM
N CION PM

Anexo 5. Dependencias por estado de finalizacion.
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DEPENDENCIAS POR ESTADQ DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Facha Final:
oinTT 100
DEPENDENCIA Tipa de No. ReqRadicados | No.ReqFinalizados |No.Req. finalizados| No.Req | Mo.Reg | No.Req | Oporlunidad de
Requerimients (Tola) ATiempo Fuera de Tiempo | A liempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
Eoes Tramie 1 18 ] ] i ] T00.00%
Total [ 18 ] ] i ] 100.00%
s acion De Garrera SUpEEntiE 1 7 ] ] i ] T00.00%
Trarile 5% 5 ] i i ] 100.00%
Total 0 5 0 1 i 0 100.00%
diministracion De Noming TLefa 0 Redamo i 7 0 ] i ] 100.00%
Traimie T2 3 ] ] i ] 100.00%
Total 7 T 0 3 i [ 100.00%
timinisiracion De Plants De Persandl Trammie ] 1 ] 1 i ] 100.00%
Tolal 1 12 ] 1 i 0 100.00%
dministretiva Y Financiera Trammie ] B ] ] i ] 100.00%
Total ] B ] ] i 0 100.00%
fehivo Tramie B B 0 0 i ] muE
Total ] B ] ] i 0 100.00%
Calidad Educative TiLacdn i 1 ] ] i ] T00.00%
Tolal 1 1 0 ] i 0 100.00%
Coberlura Trammie 7 Y ] ] i ] T00.00%
Tolal 72 £3 0 ] i 0 100.00%
M, Recreacion, CUILLra Y TUrisma Trammie 1 7 ] ] i ] 100.00%
Tolal 1 7 0 0 i 0 100.00%
ha Tnikacn 1 7 ] ] i ] 100.00%
Trammi b T ] i i ] T00.00%
Tolal 3 ] 0 1 i 0 100.00%
Fvaliacion TLE[a 0 Recam 1 1 0 ] i 0 100.00%
Trammie ] ] 0 7 i ] 100.00%
Total i 18 ] T I ] 100.00%
Financiers Tramie 3 i 0 1 i 0 100.00%
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final:
010752017 3072017
DEPEMDENCIA Tipo de No. Mo. Reqg No. Req. No. Req No. Req No. Req | Oportunidad de
Requerimiento {Total) A Tiempo Fuera de Tiempo | A liempo
Financiers Total 25 23 [1] 2 a o 100.00%
FHMQMI‘I Trammite 1 1 [1] [1] a o 100.00%
Todal 1 1 o o a o 100.00%
nspeceion Y Vigilancia Queja o Redamd 1 1 [] [] a o 100.00%
SUErencia Z ] [] [] 1] ] T00.00%
Tramile a8 28 [] 1 a o 100.00%
Todal 102 10 o 1 a o 100.00%
Huridica Superencia 1 1 o o a o 100.00%
Tramie: 64 B4 [ [ a 1] 100.00%
Total B 65 [1] [1] a o 100.00%
WD&FM Prastacional Trammite 5B ) [1] [1] a o 100.00%
Todtal £ ) o o a o 100.00%
rmiento Tramile 3 3 [1] [1] a o 100.00%
Todal 3 3 [1] [1] a o 100.00%
Permanencia Tramile: 4 @ o o a o 100.00%
Todal 4 4 [] [] a '] 100.00%
Planséacion Trammite 10 10 [1] [1] a [i] 100.00%
Total 10 10 o o a o 100.00%
2 Humanos Consulla 1 1 [1] [1] a o 100.00%
Tramile az [ [] 1 a o 100.00%
Todal 83 a2 o 1 a o 100.00%
Bervicio De Atencion Al Ciudadano Tramile 1 1 o o o o 100.00%
Total 1 1 o o o o 100.00%
[Bervicios Informaticos Tramiie: 2 2 [] [] a 1] 100.00%
Todal 2 2 [] [] a '] 100.00%
B45 o o 00,

nal
-1
o

g g
= =
a 1 £l
E 1 z
E 1 z &00
1 1 1 =g 1000
=) 7 1 [Magangus S00 ETS 100, 009
1 a 1 [Manizales S00 1071 100,009
2 E ] 1 [Narific 2600 3962 100,00%
1 25 1 [Pasto 1000 1595 100,00%
1 36 1 [ritalite 500 626 100,009
1 1 1 Jauindic 1000 1314 100,009
1 1 1 [Rionegro a0 431 100,009
8 39 1 [sabaneta a0 a7s 100,009
E 1 1 fTumaco &00 1120 100,00%
1 1 1 JTunja S00 FoL 100,009
14 1 1 fTurbo 600 765 100,009
1 21 1 fvaupss 600 s50 100, 00%
E 1 1 [wichada &00 612 100,00%
a 1 2 [caldas 1500 1532 29,93%
1 1z 2 IMosquera 500 697 99,8086
1 as 4 [Facatativa S00 787 29,77%
15 16 s JPutumayoc 1000 2319 29,79%
3 1: s [vopal S00 1011 99, 76%
17 11 & [cartago 500 697 29,249
25 20 7 jrmazonas S00 627 29,169
) = a8 [Fussgasugs a0 s88 29,099
= s [monteria 1000 1375 99,05%
a8 10 Tulud s00 T34 98, 95%
17 11 [sogamoso 400 581 29,07%
s Scnn 243 2o oo
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12 JCauca 2600 6313 28,97% 99,40%
12 |Chooo 2000 2249 28, 70% 29,33%
14 [Envigado 600 786 28,57% 99,299
15 [Chia 600 s07 98,42% 99,249%
16 [Dosquebradas 600 521 28,29% 99,15%
17 |Bamanquilla 2600 3263 98,27% 99,14%
18 JLorica 400 671 28,06% 99,03%
19 j5incelejo 1000 12432 238,10% 99,01%
20 JApartado 400 519 98,00% 99,009
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




