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Santa Cruz de Lorica, junio 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 mayo 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

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 2 de 1

INFORME ATENCION AL CIUDADANO
ESTADO ACTUAL MES DE MAYO 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 mayo de 2017.

La Secretaria de Educacion de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de mayo 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 mayo es bueno hacer un comparativo y
hacer una explicacidon del comportamiento que ha tenido el SAC en los ultimos dos meses,
incluido mes de mayo.
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MAYO DE 2017
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El resultado de la gréfica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de mayo de 2017 que en su totalidad fueron 564, 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 para este mes nos muestra que
son 400, para resolver esta duda se escribié al ministerio y auin no se ha obtenido
respuesta, el reporte interno nos confirma que ocupamos el puesto N°12 en el ranquin a
nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 6, 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.
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RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de mayo 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 finalizacion estuvo en un 100%. Ver gréfico 2.

Anulados

nto pqrs

Asignados
1%

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de mayo se radicaron treinta y dos (32) derechos de Peticion,
segln reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las areas
Administracion de ndmina (1), inspeccién y vigilancia (1), Juridica (21), Recurso Humano
(3), administracion de personal (2), archivo (5) 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.
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QUEJAS: Durante el mes de mayo encontramos una (1) quejas, miremos el indicador:

VTQ: Variacidn 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 Ot Qt-1 VTQ
abril 4 5 -20% -20%
mayo 1 4 -75% -75%

El indicador nos dice que hubo un decrecimiento en el nivel de las quejas en -75%,
acercandose a porcentaje ideal que seria -100%; pasd de cuatro quejas anteriores a una;
estas quejas fueron asignadas al funcionario competente para la resoluciéon 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 mayo mediante un reporte interno del lider
nacional, SAC- MEN obtuvimos 99.56. % de oportunidad de la respuesta, el porcentaje
obtenido de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el nUmero de requerimientos
finalizados a tiempo disminuyd ( esto debido a que ingresaron menos requerimientos que
en el mes anterior), disminuyendo la oportunidad de la respuesta por parte de los
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funcionarios, con respecto al mes anterior.
DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacién por dependencias de los diferentes requerimientos
correspondientes al mes de mayo, 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 (3) (ver cuadro; “dependencias por estado de
finalizacion”

En este 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 564, no data requerimientos vencidos (cero requerimientos 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 que el 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 todos sus requerimientos a tiempo, ver anexo N°5
(dependencias por estado de Finalizacion).

CONCLUSIONES:

En el mes de mayo se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de
564 requerimientos, debido a que el sistema arroja un porcentaje de oportunidad de la
respuesta 99.91% 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

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 7 de 1

12, con lo que vemos que su uso disminuy0o, 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 abril se presentaron cuatro (4) quejas en la secretaria Fueron
direccionados a las areas Administracion de ndmina (5), Despacho (3), Juridica (24),
Recurso Humano (2).

En la Secretaria para este mes Fueron direccionados a las dreas Administracién de ndmina
(1), inspeccién y vigilancia (1), Juridica (2), Recurso Humano (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:

Resumen rdpido Global mes de mayo de 2017.

Total de Requerimientos 564
Asignado 94 17%
Finalizado 469 83%
En tramite 1 0%
Anulado 0 0%

Clase de requerimientos

Consulta 1 0%
Felicitaciones 1 0%
Sugerencia 1 0%
Tramite 558 99%
Queja o Reclamo 1 0%
Invitacion 2 0%
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I Resumen del afio
Total usuarios registrados 180
Total Ciudadanos registrados 4244
Anexo N° 2. Consolidado Derechos de Peticion.
CONSOLIDADO DERECHO DE PETICION
SE Lorica
[NOMERG DE GERECHOS DE|
PETICION RADICADOS
1
F]
5
21
3
53
Anexo 3. Quejas y Reclamos.
ID Ciudada | creador Esta | Tipo | Eje Depen | Fecha | Fecha Ultim
no do de temdtico dencia | crea venc. modifica
PQR cion
QUEJAS
RODRIG .
Quej |CONTRA 02/05/2
2017PQ | BGENTE | ALANI |Finali [ao | SERVIDO |DESPA 017 | 23/05/2 | 1 70%20"
R2489 zado |Recl |RES CHO 02:40 |017 )
S, NDA MAD PM
oOVIDIO amo SUBLICO PM
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Anexo 4. Requerimientos Via WEB.
ID Ciudada | creador | estad Tipo Eje Dependen | Fecha Fecha Ultim
no o de temati | cia creacion venci. modifi
PQR co ca..
SOLICI
TUD 22/05/
20?::27;’ gé’[‘fgﬁﬁ Ciudad |Finaliz |Tramit |DE  |RECURSOS |03/05/2017 |24/05/20 |2017
05 JESUS M | @nos ado e INFOR |HUMANOS |09:04 AM 17 02:45
' MACIO PM
N
SOLICI
TUD 22/05/
éOFgSP gé’[‘fgﬁﬁ Ciudad |Finaliz |Tramit |DE  |RECURSOS |03/05/2017 |24/05/20 |2017
- Lo [anos  |ado e INFOR |HUMANOS |09:04AM |17 02:46
: MACIO PM
N
2017P '\N"ALAGO COMU 25/05/
oWoe |VaLERG, |Ciudad |Finaliz | Tramit |NICAC | FINANCIER |04/05/2017 |25/05/20 |2017
51 ROSA ’ |anos ado e IONES | A 04:40 PM 17 08:18
NP MEN PM
SOLICI
2017P TUD 09/05/
K36 | INTEGRA |Ciudad |Finaliz | Tramit |DE | DESPACHO |09/05/2017 |31/05/20 |2017
81 L anos ado e INFOR 01:38 PM 17 04:08
MACIO PM
N
NOVE
DADE
SDE
5017 | PEINADO ESTAB | INSPECCIO 01/06/
2R3y | PETRO, [Ciudad |Finaliz | Tramit |LECIM [NY 11/05/2017 | 02/06/20 |2017
o’ |MARCILIA |anos  |ado e IENTO |VIGILANCIA |12:06 PM |17 04:09
A S PM
EDUC
ATIVO
S
INCON
PEINADO SISTE 02/06/
é%gf PETRO, |Ciudad |Finaliz | Tramit |NCIAS ﬁg'l\gm'gg'? 11/05/2017 | 02/06/20 | 2017
29 MARCILIA |anos ado e DE NOMINA 01:58 PM 17 08:49
A NOMI AM
NA
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NORM
»017p | PEINADO QE'V'D 22/05/
2Ny |[PETRO, | Ciudad |Finaliz | Tramit |42 |RECURSOS |11/05/2017 |02/06/20 |2017
34 MARCILIA |anos ado e OR HUMANOS |03:04 PM 17 03:55
A EDUC PM
ATIVO
NORM
2017 | PEINADO QB'V'D 22/05/
2R3y |PETRO, | Ciudad |Finaliz |Tramit |2~ |RECURSOS |11/05/2017 |02/06/20 |2017
ST |MARCILIA |anos  |ado  |e oCT |HUMANOS  |03:08PM |17 03:58
A EDUC PM
ATIVO
NORM
2017 | SOTO QE'V'D 30/05/
2R3y | FALON, |Ciudad |Finaliz | Consul |40~ |RECURSOS |15/05/2017 |06/06/20 |2017
DELIS anos ado ta HUMANOS |11:52 AM 17 11:04
79 | MARIANA OR AM
EDUC
ATIVO
SOLICI
2017p | TABORDA TUD 22/05/
2y [MARZOLA | Ciudad |Finaliz | Tramit |DE | COBERTUR | 15/05/2017 |06/06/20 |2017
80 , anos ado e INFOR | A 01:42 PM 17 05:19
SIGILFRE MACIO PM
N
NORM
ATIVID
DORIA 26/05/
2017P | \ER Ciudad |Finaliz | Tramit |AD __ [ADMINISTR | 4q,055017 | 12/06/20 | 2017
QR28 SECT | ACION DE / _
LUIS anos ado e 09:55 AM 17 04:55
65  |nUbioro OR | CARRERA o
EDUC
ATIVO
NOVE
DADE
S DE
20176 | PEINADO ESTAB | INSPECCIO 23/05/
W25 | PETRO, [Ciudad |Asigna | Tramit |LECIM [NY 23/05/2017 | 14/06/20 |2017
MARCILIA |anos |do e IENTO |VIGILANCIA |02:53PM |17 03:31
01
A S PM
EDUC
ATIVO
S
2017P | PEINADO | Ciudad |Asigna | Tramit |NOVE |INSPECCIO [23/0512017 | 14/06/20 |23/05/
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QR29 |PETRO, anos do e DADE |NY 02:58 PM 17 2017
03 MARCILIA S DE VIGILANCIA 03:22
A ESTAB PM
LECIM
IENTO
S
EDUC
ATIVO
S
2017P NACIONA . _ . PLANT | ADMINISTR 25/05/
QR29 L, Ciudad |Asigna |Tramit |[ADE |ACIONDE |24/05/2017 |15/06/20 |2017
44 SINDICAT |anos do e CARG |PLANTADE |04:12 PM 17 10:24
ODETR oS PERSONAL AM
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Anexo 5. Dependencias por estado de finalizacién.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Facha Final:
01082017 02017
DEPENDENCIA Tipo de No. Req Radicados | No. Req Finalizados | No. Req, finalizados| No.Req | No.Req | Mo.Req | Oportunidad e
Requerimiento (Totad) A Tiempa Fuera de Tiompo | A tiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
Bccesa Trarnile ] 7 (] [] i (] o |
Tatal : 3 ] ] D ] 0% |
dministracion De Carrera Tramie ar T (] [] 0 ] s |
Total a7 4 0 0 0 0 100.00%
ldministracion De Nomina Trarmile B ] (] ] 0 1] oo |
Total 5 [ (] 1] 0 1] oo |
dministracion Dt Planta De Personal Tramie ] ] (] [] 0 1] s |
Tatal 3 ] ] ] D ] s |
ldministrativa ¥ Financiera Trarmile i 1 ] ] i 1] T00.00%
Total i 1l 1] 1] i 1] T00.00%
lrchive Tramie i ] (] [] 0 1] s |
Yotal i 0 (] ] ] (1] s |
Eobertura Trarmile 1] 4 ] ] 0 1] 100.00%
Total 1] Fi] 1] ] i 1] T00.00%
parte, Recreacion, Gultura ¥ Turisma Trasmile | | ] [] i ] o |
Total ] | (] ] 0 ] oo |
Pespacha Trvfacien 7 7 [] [] i ] s |
Cusa & Recama 1 1 0 0 0 1] 100.00%
Trarmile ] ] ] ] 0 1] T00.00%
Total ] il 1] 1] i 1] T00.00%
valuacion Felmacnes T 1 (] [] 0 1] s |
Trarmile ] § ] 1] 0 1] 100.00%
Total 10 ] 0 ] i 1] 100.00%
inanciera Tramile T T (] [] 0 ] s |
Total T 7 (1] ] 0 1] o |
riragstructura Trarmie T 1 (] [] 0 ] s |
Tatal 1 1 ] ] D ] s |
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Iniclal: Fecha Final:
010/2017 052017
DEPENDENCIA Tipode | No.ReqRadicados | No.ReqFinalizados |No.Req, fnalizados| No.Req | No.Req | No.Req | Oportunidad do
Requerimiente {Total) A Tiempa Fuera de Tiompo | A tiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesty
nspeccion Y Viglancia Tranile 7 1 0 0 0 0 100.00%
Total 7 7] 0 0 0 0 100.00%
luridica e 0 ] 0 0 0 0 s |
Total o ] ] 1 ] 1 s |
Mangjo De Fando Prestacional Tramile il M 0 0 0 0 100.00%
Total il 0 0 0 0 0 100.00%
oramienta Tramie 1 T 0 0 0 0 s |
Total 1 T ] 1 ] 1 s |
Permanencia Tramile 1 0 0 0 0 0 100.00%
Total 1 0 0 0 0 0 100.00%
faneacion Tramie 1 1 0 0 0 0 s |
Total 1 T ] 1 ] 1 s |
Recursas Humanos Consulta 1 1 0 0 0 0 100.00%
Sugerenaa 1 1 0 ] 0 ] s |
Tramie i 17 0 1 0 1 s |
Total i ™ ] 1 ] 1 s |
Berviclo D Atencion Al Cludadana Treemile 1 1 0 0 0 0 100.00%
Total 1 1 0 0 0 0 100.00%
icios Informaticas Tramie 1 | 0 0 ] 0 T
Total d 4 0 0 0 0 100.00%
Tota Entidac: % 7! 0 TN ] mm
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 14 de 1

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
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Anexo 7. Ranquin de Secretarias.
RANKING NACIONAL

Sisvema de Atencidn al Ciudadano - SAC Mayo de 2017

=1 (=]
MNo. Req Mo. Req Oportunidad en _
§ ..2; § Esperados Radicados [ E—— Prmtaje
o
1 42 1 400 535 100,00%% 100, 0035
1 1 1 1500 1531 100,002 100,008
1 1 1 1500 1917 100,00% 100, 003
1 a 1 2000 2006 100,003 100, 0055
1 34 1 Ss00 653 100,003 100, 0038
b § 5 i S00 613 100,009 100,009
1 1 1 1000 1060 100,002 100,008
2 i s s00 1026 100,002 100, 003
[ 2 1 S00 728 100,00%% 100,005
2 1 1 1000 1373 100,002 100,008
21 14 1 S00 67T 100,009 100,009
1 1 1 1000 1446 100,003 100,005
1 i s 400 sg8 100,002 100, 003
1 1 1 S00 710 100,00%% 100, 0035
1 1 1 s00 786 100,002 100,008
16 11 1 &00 [01 100,003 100, 003
1 1 1 S00 801 100,003 100, 0055
1 2 2 2600 3625 99 959 99 SE%
r 1 3 S00 917 99,91% 99,96%
2 4 1500 3358 99,90% 99,95%
1o 5 &00 790 99 88% 99, 54%
a3 [ 1000 1309 99,85% 99,93%
1 7 400 -1-19 99 .83% 99,952%
249 8 &00 a60 99 75% 995 88%
31 -3 400 437 99, 75% 99,88%
ErS =2 SO0 [0 EEN=w =R
33 1500 1602 99, 70% 99,80%
12 400 i1 93 55 99, 785
6 200 SEg 99 SE% 99 TE%
S0 200 433 09 SO% 99, 7555
7 S00 -] 99 4598 99,735
3 1000 2260 EER-ELTY 99 T2
1z 1000 1253 99,33% 99,67%
20 s00 696 99 059 99 5385
15 1000 1337 98,95% 99,45%
Atentamente,
SANDRA CORREA VELASCO
Lider SAC - SEM Lorica
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