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Santa Cruz de Lorica, julio de 2017

EDWIN JATTIN DIAZ
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 junio 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 JUNIO 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, otorgadndoles 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
Educacién. Asi como, fortalece la participacién ciudadana donde puedan expresar su
opinion 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 atencidn 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 Atencidn al ciudadano a través del el Sistema Atencién al
Ciudadano del mes de Junio de 2017.

La Secretaria de Educacién de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de Junio 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 Junio es bueno hacer un comparativo y
hacer una explicacidon del comportamiento que ha tenido el SAC en los ultimos dos meses,
incluido mes de Junio.
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JUNIO 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 junio de 2017 que en su totalidad fueron 524, mostrandonos que
de estos fueron finalizados, para este mes no se alcanzd 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 escribid al ministerio y adn no se ha obtenido respuesta, el reporte
interno nos confirma que ocupamos el puesto N°10 en el ranquin a nivel nacional,
después de haber ocupado el puesto 12, que es una mejoria muy significativa .

De los requerimientos via Web ingresaron 14, 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. Ver anexo 1.-Resumen Rapido Global.

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de junio se ingresaron un total de 564 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. Y su
estado de finalizacidén estuvo en un 100%. Ver grafico 2.
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Anulados

nto pqrs

Asignados
1%

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de junio se radicaron treinta y dos (38) derechos de Peticidn,
segln reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las areas
Administracion de némina (11), inspeccion y vigilancia (1), Juridica (13), Recurso Humano
(7), Despacho (2), evaluacion (2) , financiera( 1), cobertura (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 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=3

Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
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anterior =1
VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1
2017| Qt Qt-1 VTQ
mayo 1 4 -75% -75%
junio 3 1 200% 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%; pasd de una queja a tres; estas
guejas fueron asignadas al funcionario competente para la resolucién de las mismas y a
la que se hard 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 junio mediante un reporte interno del lider
nacional, SAC- MEN obtuvimos 99.45% de oportunidad de la respuesta, el porcentaje
obtenido de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el nUmero de requerimientos
finalizados a tiempo disminuyé en porcentaje minimo, disminuyendo la oportunidad de la
respuesta por parte de los funcionarios, con respecto al mes anterior.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacion por dependencias de los diferentes requerimientos
correspondientes al mes de junio, 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 (13) (ver cuadro; “dependencias por estado de
finalizacion”

En este anexo 5, se nos muestra el reporte de dependencias por estado de finalizacién,
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descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los requerimientos
ingresados 524, no data requerimientos vencidos, Se ha hecho necesario recordar a los
funcionarios de la Secretaria que el no cumplimiento de labor se incurre en falta, puesto
gue el Cédigo Contencioso Administrativo, Ley Anti tramite y la Constitucién 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 Finalizacion).

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

Ad. De Némina 52 7 44.12%

Financiera 11 1 95.00%

infraestructura 4 2 50.00%

Insp. y Vig. 101 1 99.50%

Rec. Humano 2 2 99.08%

CONCLUSIONES:

En el mes de junio se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de
524 requerimientos, debido a que el sistema arroja un porcentaje de oportunidad de la
respuesta 99.45% 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 niUmero de requerimientos que se encuentran ingresados por el sistema via web es de
16, con lo que vemos que su uso disminuyd, estamos trabajando para involucrar a la
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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 tres (3) quejas en la secretaria Fueron
direccionados a las areas Administracién de nédmina (1), Despacho (2).

En la Secretaria para este mes los derechos de peticion Fueron direccionados a las areas
Administracion de ndmina (11), inspeccion y vigilancia (1), Juridica (13), Recurso Humano
(7), Despacho (2), evaluacién (2) , financiera( 1), cobertura (1).

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
para el tiempo de respuestas, y asi mantenernos en nivel alto.

Anexos del Informe: junio de 2017

1.- Resumen rapido Global

Total de Requerimientos 524
Finalizado 524 100%
Anulado 0 0%

Clase de requerimientos

Consulta 2 0%
Sugerencia 3 1%
Tramite 514 98%
Queja o Reclamo 3 1%
Invitacion 2 0%

I Resumen del ano

Total usuarios registrados 187
Total Ciudadanos registrados 4315

2.- Consolidados Derechos de Peticion.
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CONSOLIDADO DERECHO DE PETICION
SE Lorica
TROWERD BE GERECHGS GE|
PETICION RADICADOS
=
JHUMERD OE GERECHGE DE|
PETICION RADICADOS
i
1
T
F
1
1
[
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
cién
Queja | TERCERO | | ADMINIS ggg
2017PQR bOCIEN Ciudadano |Finaliz |o S POR TRACIO 17 03/07/2017 | 04/07/2017
3212 TIFICA | S ado Recla |LIBRANZA N DE 08:2 03:34 PM
mo S NOMINA \
5AM
QUIJAN Queja | SOLICITUD ;leg
2017PQR |O Ciudadano |Finaliz |o DE DESPAC 17 10/07/2017 | 28/06/2017
3360 RAMOS, |s ado Recla |INFORMAC HO 102 04:35 PM
NELSON mo ION \
2 AM
CAMAC _ |QUEJAS 21/0
HO JOSE Queja | coNTRA 6/20
2017PQR |MERCA |ALFREDO |Finaliz |o SERVIDOR DESPAC 17 13/07/2017 | 30/06/2017
3425 DO, MARTINE |ado Recla HO . 06:00
AMAUR |Z DOR mo |ES 03:5
Y PUBLICOS 5PM
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Anexo 4. Requerimientos Via WEB.
ID Ciudada | creador | estad Tipo Eje Depen | Fecha Fecha Ultim modifica..
no o de temadtico dencia | creacién | venci.
PQR
MALAG
2017 |ON . . . |COMUNIC 02/06/20
PQR3 |VALERO Sc';dada Z('jrf"z Zram't ACIONES CF:'I';Q': 17 04:10 ?K’ﬂ f?{gg’iﬁf
074 , ROSA MEN PM - '
INES
BENEDE CERTIFIC
2017 |TTI ADO RECU 05/06/201
Ciudada |Finaliz | Tramit |TIEMPO RSOS 20/06/201 | 16/06/2017
PQR3 | ARGEL, 7 11:50
103 DIANA nos ado e DE HUMA AM 7 11:01 AM
SERVICIO |NOS
PA
SOLICITU
g(g;:; iNTEGR Ciudada |Finaliz |Tramit |D DE DESP 361/83{501 29/06/201 | 28/06/2017
nos ado e INFORMA | ACHO ’ 7 06:38 PM
134 AL AM
CION
NOVEDA
LOPEZ DES DE INSPE
2017 |HERNA ) - .. |ESTABLE |CCION |06/06/201
PQR3 |NDEZ, :c')‘;dada erl)allz Zram't CIMIENTO | Y 710:15 ?’Oﬂ 53{22%37
161 RICHAR S VIGILA |PM - '
D EDUCATI |NCIA
VOS
ADMIN
Queja | TERCERO |ISTRA
iglIZB 7COCIEN Ciudada |Finaliz |o S POR CION 38(;2_62/;01 03/07/201 |04/07/2017
nos ado Recla |LIBRANZA |DE ’ 7 03:34 PM
212 TIFICA AM
mo S NOMI
NA
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DORIA NORMATI g%“g':'
2017 |MIER, . o _ |vipaD 12/06/201
PQR3 |LUIS :(';;dada Z;"j"z Zram't SECTOR SE)N 7 06:44 25’0& gg{?g/ﬁif
264 |ALBERT EDUCATI AM L :
5 Vo CARR
ERA
ADMIN
TRUJILL CERTIFIC |ISTRA
lzfgé o, Ciudada |Finaliz |Tramit |[ACION | CION ;2&255/201 28/06/201 | 14/06/2017
bo7  |SANDR |nos ado e SALARIAL | DE e 7 11:34 AM
A CARR
ERA
QUIJAN Queja |SOLICITU
ﬁfg& 0 Ciudada |Finaliz |o D DE DESP ;51/82/501 10/07/201 |28/06/2017
360 | RAMOS, |nos ado  |Recla |INFORMA |ACHO |, =~ 7 04:35 PM
NELSON mo | CION
2017 SCE)ZDRIG SOLICITU | RECU 1,1 561001
PQR3 | MESTR |Cludada |Finaliz | Consul |D DE RSOS |5 0o [18/07/201 | 13/07/2017
nos ado ta INFORMA | HUMA ’ 7 05:26 PM
a7 1A, CION nos  |AM
ELIANA
NOVEDA
PEINAD DESDE |INSPE
2017 |0 . o  |ESTABLE |CCION |23/06/201
PQR3 | PETRO, :(')‘;dada Z;":"Z Zram't CIMIENTO | Y 703:08 ;Woﬂ 1;‘1);%(;}7
470 |MARCILI s VIGILA |PM L :
AA EDUCATI |NCIA
VOS
2017 EURGO \N/%F/i'\t/l)ATl RECU 1531061201
Ciudada |Finaliz |Tramit RSOS _ 17/07/201 | 14/07/2017
PQR3 | GOMEZ, | ! il SECTOR | °en |709:13 |- 0530 P
475 | JHAN EDUCATI | oc" |PM L :
CARLOS VO
2017 |PEINAD |Ciudada |Finaliz |Tramit |NOVEDA |INSPE |27/06/201 |18/07/201 |27/06/2017
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PQR3 |O nos ado e DES DE CCION |7 08:51 7 02:46 PM
478 PETRO, ESTABLE |Y AM
MARCILI CIMIENTO | VIGILA
AA S NCIA
EDUCATI
VOS
SERVI
REFREND | CIO
SANCH ACION DE
IEOQ1FZS EZ, Ciudada |Finaliz |Consul |CERTIFIC |ATEN 39(;26;501 14/07/201 | 29/06/2017
531 CRISTH |nos ado ta ADOS DE |CION PM- 7 03:48 PM
OFFER ESTUDIO |AL
S CIUDA
DANO
2017 hOEE{ENi NECESID RECU 29/06/201
Ciudada |Finaliz |Tramit RSOS 24/07/20 |21/07/2017
PQR3 | NDEZ, nos ado e ADES DE HUMA 7 04:51 17 05:35 PM
534 RICHAR PLANTA PM - '
NOS
D
NOVEDA
LOPEZ DES DE
2017 | HERNA Ciudada |Finaliz | Tramit ESTABLE DESP 29/06/201 24/07/20 |24/07/2017
PQR3 | NDEZ, oS ado e CIMIENTO ACHO 7 04:54 17 05:35 PM
535 RICHAR S PM - '
D EDUCATI
VOS
NECESID
ADES DE
LOPEZ RECURS
2017 | HERNA Ciudada |Finaliz | Tramit 0S FINAN 29/06/201 24/07/20 |13/07/2017
PQR3 | NDEZ, oS ado R ESTABLE CIERA 7 05:12 17 lo233pMm
536 RICHAR CIMIENTO PM - '
D S
EDUCATI
VAS
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Anexo 5. Dependencias por estado de finalizacién.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Facha Inicial: Fecha Final:
01081217 300082017
DEPENDENCIA Tipo de Wo. Req Radicados | No. Rieq Finalizados |No. Req. finalizados| Wo.Req | No.Req | No.Req | Oportunidad do
Requerimienta (Tota) & Tiempa Fuera de Tiempo | Atiempo | Vencides | Anulados Respuesta
Fccosa Tramie ] ] ] ] ] ] oo |
Total B ] ] ] D ] 0000 |
Bdministracion De Carrera Tramnile ] ] [] ] 0 [ T00.00%
Total ] W ] 0 ] 1] T00.00%
Bdministracion Do Nomina Tluefa o Redamo T [] 1 (] ] [] [
Tramnile 3] 45 ] ] 0 [ 8R.24%
Total 45 7 ] ] [ 12%
dministracion Do Planta De Personal Tramiie T T [] ] ] [] T
Total ) 7 ] 1] i] ] oo |
[Edministrativa ¥ Financiera Tramie ¥ [} [] ] ] [ % |
Total 12 12 ] 0 ] [ 100.00%
lerchive Tramile ] 4 ] ] ] [] Tooo% |
Total ] ] 1] 1] i ] T00.00%
Falidad Eoucativa Tramie 7 7 [] ] ] 1] s |
Total 2 ? ] ] D ] 0% |
Eobertura Tramile 7 [} ] 1] 0 [ T00.00%
Total 7 1) 1] 0 i 1] T00.00%
Paporte, Rocreacion, Gultura ¥ Turismo FroRacien T 1 (] (] ] [] s |
Tramnile ] ] [] ] ] [ 100.00%
Total 7 7 ] ] ] [ T00.00%
spacho FroRacion T 1 [] ] ] [] s |
TIUE & Redama F z (] (] ] [] |
Sugerenca 1 i ] ] 0 [ 100.00%
Tramnile ] ] [] ] ] [ 100.00%
Total W 0 1] 0 i 1] T00.00%
valuacion Tramie ] ] [] ] ] [ s |
Total 3] i) [] ] ] (] s |
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Iniclal: Facha Final:
01/06f2017 30062017
DEPENDENCIA Tipo de No. Req Radicados | Mo Req Finalizados |No. Reg finalizacos | No. Req | Ho.Req | No Req | Oportunidad do
Requerimienta (Tatal) A Tiempa Fuera de Tiempo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesia
Tanciera = 1 1 ] [] ] [] s |
Traife 1 ] 1 ] b ] H0.00%
Total 1 10 1 ] b ] 0%
niraestructura Tramiie | ? : [] ] [] % |
Total | 7 7 ] 0 ] N0 |
Inspeceion ¥ Vigilancia Sugerencia 1 1 0 ] 0 ] 100.00%
Tramite 100 % 1 ] 0 ] S000%
Total 101 ] 1 ] b ] W%
luridica Tramie il i ] ] 0 ] s |
Total i z ] ] ] ] s |
Mancjo D Fando Frestacianal Tratile & 5 0 ] 0 ] 100.00%
Total ] 5 0 ] b ] 00.00%
oramiento Tramie | 1 ] [] ] [] s |
Total | 1 ] ] ] ] s |
Planeacicn Trasmile ] 4 0 ] 0 ] 100.00%
Total | 4 0 ] 0 ] 100.00%
cursos Humanos Consula T 1 ] ] ] ] o000
Tramie i3 i 7 ] 0 ] W |
Total i 108 2 ] b ] 5008%
Bervicio Do Atencion Al Giudadana Consulla 1 1 ] ] 0 ] 100.00%
Tramiie T 1 ] [] ] [] s |
Total ] [} ] ] 0 ] o0s |
Bervicios Informaticos Tramife 1 1 0 ] b ] 100.00%
Total 1 1 0 ] 0 ] 100.00%
Yota Entidad: [ 5] L]l 1] RN mm_‘
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION

SE Lorica

Fecha lnician: Fecha Final:
o, BOMEZ0NT

Comparative Dependencias vs Estado Reguerimiento
01/06/2017 - 30/06,/2017

LTIt

Dependencias

B FUERA_DETIEM PO1 I ATrEMPOL [ ANULADOSL B RESUELTOS_aTieMPOl  [EVEMCIDOSI EETOTAL_REQ_ASIGNADDSE

Anexo 7. Ranquin de Secretarias.
RANKING NACIOMAL

Sistemna de Atencidn al Civdadano - SAC Juniso de 2MLTF

Abril
Mayo

BB WN
o ERRRrPrUuaRr R R RNp

hReaghsob
RS il el - N N RS TRENTTTCETTN | PUESTO

Atentamente,
SANDRA CORREA VELASCO
Lider SAC - SEM Lorica
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