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Santa Cruz de Lorica, abril de 2017

Doctor

OSCAR ANTONIO RHENALS ESPANA
Secretario de Educacion 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 marzo 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 MARZO 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, otorgdndoles 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 Educacion. Asi como,
fortalece la participacién ciudadana donde puedan expresar su opinidon por medios electronicos
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 informacién y atencién al ciudadano y mejorar el entorno fisico de atencion al
ciudadano.

A continuacidn 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 marzo de 2017 (SAC).

La Secretaria de Educacidon de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de marzo 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 marzo es bueno hacer un comparativo y hacer una
explicacion del comportamiento que ha tenido el SAC en los ultimos dos meses, incluido mes de
marzo.
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FEBRERO DE 2017

No. PQRs No. PQRs | Oportunidad en
Puesto Secretaria Puntaje
Esperados Radicado la respuesta
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El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de marzo de 2017 que en su totalidad fueron 667, mostrandonos que 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°16 en el ranquin a nivel
nacional, después de haber ocupado el puesto 14 .

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 seguirad 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 atencién al ciudadano con dos operadores.

Ver anexo 1.-Resumen Rapido Global.
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RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de marzo se ingresaron un total de 667 requerimientos en el SAC. Lo que nos
indica que el flujo de la correspondencia proveniente de toda clase de trdmites, 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 finalizacidon estuvo en un
100%. Ver grafico 2.

asignados
0%

Titulo del grafi

anulados
0%

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de marzo se radicaron treinta y cuatro (34) derechos de Peticién,
segln reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las dreas Administracién de
nomina (5), Despacho (3), Juridica (24), 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.

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

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” Péagina 5 de 1

VTQ: Variacidn total de quejas de la Secretaria
Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo actual=4

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

anterior =6
VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1
2017| Ot Qt-1 VTQ
febrero 6 1 500% 500%
marzo 5 6 -17% -17%

El indicador nos dice que hubo un decrecimiento en el nivel de las quejas en -17%, porcentaje
ideal es -100%; paso de seis quejas anteriores a cuatro estas quejas fueron  asignada 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 marzo 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
aumentd, aumentando la oportunidad de la respuesta por parte de los funcionarios, con respecto
al mes anterior, algunos PQRs fueron contestados fuera de tiempo (2), manteniéndonos en nivel
alto dentro del ranquin nacional.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizaciéon por dependencias de los diferentes requerimientos correspondientes al
mes de marzo, 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
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(ver cuadro; “dependencias por estado de finalizacion”

En el anexo 5, se nos muestra el reporte de dependencias por estado de finalizacién, descargado
desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los requerimientos ingresados fueron 647,
de los cuales 2 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
gue el no cumplimiento de labor se incurre en falta, puesto que 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 Oportunidad de la respuesta alcanzado
PQR de Tiempo
ingresados
Ad. Y financiera 48 1 97.92%
Rec. Humano 109 1 99.08%

CONCLUSIONES:

En el mes de marzo se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de 647
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 18, 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
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tiempo y dinero al igual que el descongestionamiento de las oficinas de la secretaria.

Durante el mes de febrero se presentaron cinco (5) quejas en la secretaria Fueron direccionados
a las dreas Administracién de ndmina (5), Despacho (3), Juridica (24), Recurso Humano (2).

En la Secretaria para este mes fueron direccionados treinta y cuatro (34) derechos de Peticion,
segun reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las areas Administracion de
noémina (5), Despacho (2), Juridica (24), Recurso Humano (2).

Se sugiere a la alta direccién 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.

0

ANEXOS DEL INFORME:
Resumen rapido Global

Todos los valores estan redondeados

Total de Requerimientos 667
Finalizado 667 100%
Anulado 0 0%

Clase de requerimientos

Felicitaciones 1 0%
Sugerencia 7 1%
Tramite 645 97%
Queja o Reclamo 5 1%
Invitacion 9 1%

Total usuarios registrados 179

Total Ciudadanos registrados 4231
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Anexo N° 2. Consolidado Derechos de Peticion.

[FURMERD OE DERECHLS e
PETICION RADMCADDE
-]
3
4
z
jE]
Anexo 3. Quejas y Reclamos.
ID Ciudadano creador Esta Tipo Eje Dependencia Fecha Fecha Ultim
do de tematico crea venc. modifi
PQR cién ca..
Queja | SOLICITUD 30/03/
017PQRT | o enTiry | Ciudadan |Finali |o DE ADMIETRA | 10702720 1 03/04/20 | 2017
470 CA 0s zado |Recla |INFORMACI NOMINA AM ’ 17 03:41
mo ON PM
Queja 23/03/
2017PQR thE% Ciudadan |Finali |o :EI\II\?COIL\\ISISI-EF é'ﬁo'\f\l”‘gETRA ]8’8%2 03/04/20 | 2017
1471 ’ os zado |Recla ) 17 02:17
LECET NOMINA NOMINA AM —
mo PM
ALTAMIRAN Queja SERVICIO DE 30/03/20 30/03/
2017PQR | DA Ciudadan |[Finali |o FELICITACI |ATENCION 17 11:21 06/04/20 | 2017
1818 MINDOZA, 0s zado |Recla |ONES AL AM : 17 03:18
CAR mo CIUDADANO PM
Queja | TERCEROS 24/04/
2017PQR | o cenip | Cludadan |Finali o POR ADMILSTRA | 30703120 1 24104120 | 2017
1836 os zado |Recla |LIBRANZAS : 17 03:08
CA NOMINA PM
mo PM
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Anexo 4. Requerimientos Via WEB.

ID Ciudadano creador | es | Tipo | Ejetematico Dependencia Fecha Fecha Ultim
ta de creacion venci. modifi
do | PQR ca..

RETIRO DE
- ESTUDIANTES

2017PQR | QUICENO, |Ciudada |aliz |Tra |Q 'RASLADOS 01/03/2017 | 16/03/ | 97/03/20

1206 MILTA nos ad |mite |AQTROS COBERTURA | {544 aM |2017 |1707:45
2 ESTABLECIMIE - 2007 | Am

NTOS
EDUCATIVOS.

BENEDETTI Fin 27/03/20
2017PQR | BENCD Ciudada |aliz |Tra |PLANTADE ~ |RECURSOS |03/03/2017 |28/03/ |37/93/30
1271 A |0 gd mite | CARGOS HUMANOS  |06:14PM  |2017 |,

Fin NOVEDADES

LOPEZ . : DE UNIDADES 21/03/20
fg;ZPQR HERNANDE fc')‘;dada 2'(;2 ;rft‘e ESTABLECIMIE | DESCONCEN 82{83’%‘,:}7 % 17 09:19

Z. RICHARD 2 NTOS TRADAS ' 2007 | Am

EDUCATIVOS

MALAGON Fin 21/03/20
2017PQR | VA ESON | Ciudada |aliz [Tra | COMUNICACIO | jeapacho | 0710312017 | 30003/ |43/05/20
1372 ROSA INES nos 2d mite |NES MEN 11:51 AM | 2017 PM

MALAGON Fin 30/03/20
2017PQR | A £ | Ciudada |aliz |Tra | COMUNICACIO | i\ anciera | 0810312017 | 30003/ | 39/35/20
1422 A NES | n0S 2d mite | NES MEN 1146 AM (2017 |,

ALTAMIRAN Fin | coric SERVICIO DE 13/03/20
2017PQR | DA Ciudada |aliz | "€ | FELICITACION |ATENCION | 09/03/2017 | 16/03/ | 13/05/20
1434 MADERA, | nos ad |19 |gg AL 0835AM |2017 |0 %%

JUAN o CIUDADANO

Fin [Quej

2017PQR | ocienipy | Cludada |aliz [ao | SOLICITUD DE é%‘ﬂ"é)'ETRA 10/03/2017 | 03/04/ ?g’gg{i?

1470 nos ad |[Recl |INFORMACION 04:56 AM 2017 :

CA NOMINA 2007 |py

(o] amo

LOPEZ Fin |Quej | |\\cONSISTEN | ADMINISTRA 23/03/20
2017PQR Ciudada |aliz |ao 10/03/2017 |03/04/ |03
1471 LOPEZ, nos ad |Rec |CIASDE CION DE 07:42AM  |2017 | 170217

LECET NOMINA NOMINA 2007 | py

(0] amo

2017PQR |PEINADO  |Ciudada |Fin |Tra |POBLACION  |COBERTURA |10/03/2017 |03/04/ |23/03/20
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1493 PETRO, nos aliz | mite | VULNERABLE 03:06 PM 2017 |1711:15
MARCILIA A ad AM
(o]
i NECESIDADES
LOPEZ . : DE RECURSOS 02/04/20
fg;gPQR HERNANDE Sg;dada :gz In:?e ESTABLECIMIE | FINANCIERA 82{22’%%7 % 17 09:30
Z. RICHARD 2 NTOS ' 2007 | py
EDUCATIVAS
LOPEZ Fin 29/03/20
2017PQR | 2P~2 | - |Ciudada |aliz [Tra |POBLACION | opeoion | 16/03/2017 |07/04/ | 2903720
1639 P CHARD | oS gd mite | VULNERABLE 09:44PM  |2017 | 1
Fin NOVEDADES
LOPEZ . ; DE 30/03/20
f%;PQR HERNANDE S(')‘;dada :gz m'e ESTABLECIMIE | DESPACHO gg{?g’i‘,w % 17 02:48
Z, RICHARD 2 NTOS ' 2007 |py
EDUCATIVOS
LOPEZ Fin 04/04/20
2017PQR |2 G\ o |Ciudada |aliz |Tra | POBLACION | pentima | 2900312017 21704/ |93/00/20
1797 D otARD |nos 2d mite | VULNERABLE 0153PM |2017 | )1/
ALTAMIRAN Fin | Quej SERVICIO DE 2010320
2017PQR | DA Ciudada |aliz |ao |FELICITACION |ATENCION |30/03/2017 06/04/ |39/05/20
1818 MINDOZA, | nos ad |Recl |ES AL 11:21AM (2017 | L7 0%
CAR o |amo CIUDADANO
PEINADO Fin 20/04/20
2017PQR | FETES Ciudada |aliz |Tra |POBLACION | opertuma |30/03/2017 | 24/04/ |39/00/2C
1819 MARCILIA A nos 2d mite | VULNERABLE 12:47 PM 2017 AM
MALAGON Fin 21/04/20
2017PQR | YALESON | Ciudada |aliz | Tra | COMUNICACIO | avcigma | 3010312017 | 24104/ |51/02/20
1835 ROSA INES nos 2d mite | NES MEN 04:00 PM [ 2017 PM
Fin | Quej
2017PQR | oo cienir | Cludada | aliz [ao ;(E)ECEROS é%‘f\j'"gETRA 30/03/2017 | 24/04/ f;"gg{gg
1836 nos ad |Recl 05:48 PM 2017 :
CA LIBRANZAS | NOMINA 2007 |py
(0] amo
fin | Quej | +epcEROS ADMINISTRA 24/04/20
2017PQR | COCIENTIFI |Ciudada |aliz |ao 30/032017 | 24/04/ /
1837 CA nos ad |recla |OR CION DE 05:48PM |2017 | 170310
ad |recla | |BRANZAS | NOMINA ' 2007 | py
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Anexo 5. Dependencias por estado de finalizacién.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Facha Iniclal: Fecha Final:
01037 10x2017
DEPENDENCGIA Tipo de No. Roq Radicados | No. Req Finalzados |No. Reg, inalizados| Ho.Req | Wo.Req | Mo Reg | Oporiunidad oo
Requerimiento {Total) A Tiempa Fuerade Tiempo | Atiempa | Vencidos | Anulados |  Respuosta
Wccesa Tgeenoa T 1 ] ] 1] 1] s |
Traemile o] ] ] 0 1] ] 100.00%
Total ] 7 1] ] 1] 1] 100.00%
Jon De Carrera Traemie i ] ] i 1] ] s |
Total i 1] ] ] i] (] T
Wdministracion De Nomina Queja ¢ Redamo | 1 ] 0 ] ] 100.00%
Sgeenca 2 1 ] 0 1] 0 T00.00%
Tramie B [ ] i ] ] o |
Total ] o ] (] i (] o |
Wdmintstrativa ¥ Financkra Trarmie 1] ar 1 ] ] ] ToE |
Total T} ar 1 1] i 1] 0%
Wrchive Traemile 1 q ] ] i 1] T
Total | ] 1] 1] 1] 1] T0.00%
faidad Educativa Trarmie T ] ] ] 1] 1] s |
Tota ] ] ] ] 0 ] 0000 |
Eobertura Traemile i T ] 0 i ] T00.00%
Total i 1] 1] ] 1] 1] TI0.00%
Beparte, Recreacion, Gulura ¥ Turismo TLgEenca 1 ] ] 1] ] s |
Traemile 4 i D 0 0 0 100.00%
Total B B 1] ] o 1] T00.00%
spacho FroRacin 1 ] ] ] ] ] Tooos |
TLeseno 1 1 ] ] 1] ] s |
Traemile ] ] ] 0 1] ] 100.00%
Total T} T 1] 0 1] 1] 100.00%
Evaluacion Traemie i) 3] ] ] ] ] Tors |
Total i) 7] 1] ] i] 1] TorE |
Tnanchera Tramie m T ] i 1] ] o |
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Facha Final:
00017 Y207
DEPENDENCIA Tipo de No. Req Radicados | No. Req Finalzados | Mo. Feq. finalizados| No. Req | No.Req | Mo Req | Oportunidad oo
Requerimiznto {Tatal} A Tiempa Fusrade Tiempo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respussta
Financiera Total 1 1 1] ] 1] 0 0000% |
nfraestructura Trarmile ] [] 1] 0 1] 0 TI0.00%
Total ] [] 1] 1] 1] 1] Moo |
nspeccion ¥ Viglancia Tramie ] 3] ] ] 0 ] 0
Total 4 4 1] 0 0 0 100.00%
Duridica Trarmile 7] [7] ] 0 i] i i |
Total 7] [7] 1] ] 1] ] Toa% |
Fanejo De Fondo Prestacianal = T 1 ] ] 0 ] % |
Trarmile “ ) ] 0 1] 0 100.00%
Total 4 1] 1] ] 1] ] T0.00%
Mejoramiento Tramie i [§] ] ] 0 ] s |
Total 1 1 ] ] 0 ] 0000% |
Permanencia Sugerenga 1 1 ] 0 1] 0 100.00%
Trarmile kil i ] ] ] i T |
Total 7] ] ] ] i] (] Toa% |
Plangacion Tramile 1 1 D 1 0 0 T00.00%
Total 1 1 ] ] 1] ] 100.00%
cursos Humanos Trarmie ] ] 1 ] 1] i Ws |
Total 10 7] 1 ] i] (] Wos |
Bervicio De Atencion Al Ciudadano Fefintacianes 1 1 ] 0 1] 0 100.00%
Duefa ¢ Redama 1 1 ] 0 ] 0 100.00%
Total z 1 1] 1] 1] ] T0.00%
fcios Informaticas Fromacion T 1 1] ] 1] ] T |
Traemite | i ] 0 1] 0 100.00%
Total 5 B ] ] 1] ] 100.00%
Desconceniradas Tramie i ] 7 1 0 i T
Total i ] ] ] ] (] T |
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”

Péagina 13 de 1

SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final:
0110312017 3110312017
DEPENDENCIA Tipo do No.Roq Radicados | No.Roq Finalizados |No. Req. finalzados| No.Req | No.Req | No.Req | Oportunidad do
Requerimianto (Total) ATiempo Fuerade Tiempo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
Tota Entidad: 667 665 2 0 0 0 49.86%
DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final:
01/032017 31/03/2017
Comparativo Dependencias vs Estado Requerimiento
01/03/2017 - 3170372017
120
1mNs.0
100
s 778m0
_‘(_' G-RED0 Sxime
E &0
3 4ARSe 4ma AEn0 aRBm0
@ 40 FBemo Jesmo
20 22EOm0
1ipmo 1L880
Al | - il = il LI e
g £ aé‘ég B2 3 2B E £ 3 3 B §E§§3§§g°§35§§ g2 2
2P 5 283§ Sg EE s 2 8 E b g s§§§§ggg§§§355 £ &
3 2 8§58 g g° 23 8z~ ° 5§ 2 £ BR ZF 33 2E Ew 222 B B3 2
g =2 ® ¢ ogE s g 2 5 "2 gz B 3 % 3§
¥ g = 2 = g g
Dependencias
-ILIERA_DFTIEIPOI DATIEMPD[ -ﬂ.NLILﬂDDSl -R[SI.IELTDS_,.TIEIPO] -\I’EMEIDOSl -TDTN_R[Q_MIEN&DDGI
Anexo 7. Ranquin de Secretarias.
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Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Lider SAC - SEM Lorica
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