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Santa Cruz de Lorica, noviembre de 2016

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 noviembre de 2016., 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 atencion al presente.

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC
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INFORME ATENCION AL CIUDADANO
ESTADO ACTUAL MES DE NOVIEMBRE DE 2016

El Sistema de Atencion 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 participacion ciudadana donde puedan expresar su opinién 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 atencién al ciudadano y mejorar el entorno fisico de atencién al
ciudadano.

A continuacidn se presenta un informe detallado del comportamiento de cada uno de los servicios
que ofrece el Area de Atencién al ciudadano a través del el Sistema Atencién al Ciudadano del
mes de noviembre de 2016 (SAC).

La Secretaria de Educacion de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de octubre de 2016, 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
NOVIEMBRE.

Tabla de reporte global de requerimiento

TablaN° 1
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NOVIEMBRE DE 2016
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El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de noviembre de 2017 que en su totalidad fueron 600, mostrandonos
gue 600 de estos fueron finalizados, para este mes se ha alcanzado la meta de los
requerimientos esperados que es de 600, el reporte interno nos confirma que ocupamos el
puesto # 5 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 11, lo cual
demuestra que si se puede trabajar en quipo respondiendo oportunamente los
requerimientos.

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 seguird trabajando de manera personalizada al ciudadano
para que haga uso de esta herramienta, Se ha implementado la orientaciéon personalizada a
usuarios de la SEM. Pero se hace necesario por nuestra parte reforzar la oficina del SAC con
personal de planta ya que sélo tenemos un operador. El nimero ingresado para este mes fue
de 12.

Grafico 1
.Ver anexo N° 2
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RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de noviembre se ingresaron un total de 600 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.
Telefénicay via web, para este mes disminuyd. Ver grafico 2.

Comportamiento de PQRs

M asignados M anulados M finalizados

0% _0%

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de noviembre se radicaron nueve (9.) derechos de Peticidn,
segln reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las areas
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Administracion y financiera (1), Acceso (1), juridica (2), inspeccion y vigilancia (1), Recurso
Humano (4) 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 noviembre encontramos cinco (5) quejas, miremos el indicador:
VTQ: Variacion total de quejas de la Secretaria

Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo actual=5

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

anterior =0
VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1
2016 Qt Qt-1 VTQ
octubre 0 1 -100% -100%
noviembre 5 0 100% 100%

El indicador nos dice que hubo aumento total en el nivel de crecimiento de las quejas el cual
fue de un 100% donde el porcentaje ideal es -100%; esta fue asignada al funcionario
competente (ver anexo N° 4), para la resolucién de las mismas y a la que se hara el respectivo
seguimiento.

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 noviembre, mediante un reporte interno del lider
nacional, SAC- MEN obtuvimos el 99.67% 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, todas la areas respondieron a tiempo, superaron el 95% (porcentaje que
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debemos mantener), como puntaje de nivel superior. Otras alcanzaron o mantuvieron el
100%, para este mes de noviembre. Pasamos a mirar las dependencias por estado de
finalizacion, con el fin de informar a la alta direccién el comportamiento de las dependencias,
teniendo en cuenta que para este mes el puntaje a nivel nacional mejoré grandemente.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacién por dependencias de los diferentes requerimientos correspondientes
a este mes de noviembre, donde podemos resaltar dos aspectos que son importantes entre
otros; todas las dependencias finalizaron sus requerimientos al 100% vy

Miramos en el anexo 4, que nos muestra el reporte de dependencias por estado de
finalizacion, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los
requerimientos ingresados fueron 600, observamos el manejo que se da en las diferentes
dependencias por estado de finalizacion.

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 Constituciéon 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°5 (dependencias por
estado de Finalizacién).

Cabe resaltar en este mes la buena labor de todos los funcionarios, es su momento envié
oficio solicitando felicitarlos puesto que se ha hecho el esfuerzo y hemos mejorado el trabajo
obteniendo en el ranquin a nivel nacional un puesto destacado.

CONCLUSIONES:

En el mes de noviembre se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de
600 requerimientos, arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta de 99.67%, 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 12,
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 vy
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dinero al igual que el descongestionamiento de las oficinas de la secretaria.
Durante el mes de noviembre se presentaron cinco quejas en la secretaria.

En la Secretaria para este meses recibieron derechos de peticidn direccionados a la oficina
de acceso (1) Recurso Humano (4) a la oficina Juridica (2), Administrativa y financiera (1),
inspeccién y vigilancia (1).

Se sugiere a la alta direccion intervenir con acciones que prevengan el desmejoramiento de la
oportunidad de la respuesta para que se dé el correcto manejo para el tiempo de respuestas,
aunque para este mes se hizo un buen trabajo.

Anexo N° 1. Resumen Réapido global mes de noviembre de 2016.

Total de Requerimientos 600
Finalizado 600 100%
Anulado 0 0%

Clase de requerimientos

Tramite 572 95%
Queja o Reclamo 5 1%
Invitacion 23 4%

Anexo N° 2. Consolidado Derechos de Peticion.

CONSOLIDADO DERECHO DE PETICION
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Anexo 3. Quejas y Reclamos.
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Anexo 7. Ranquin de Secretarias.
RANKING NACIONAL

Sisterna de Atendidn al Ciudadano - SAC

H RO ERORNRERR R R R R B e Septiembre

B - Y B R TR R T R N R e L e el i i el el e B I S
spgoggdaaaaboanads

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico administrativo — lider sac
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