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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 Octubre 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 OCTUBRE DE 2016

El Sistema de Atencion al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atenciéon 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 octubre 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 octubre es bueno hacer un comparativo y hacer
una explicacidon del comportamiento que ha tenido el SAC en los ultimos dos meses, incluido mes
de octubre.

Tabla de reporte global de requerimiento

TablaN° 1
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OCTUBRE DE 2016

5 No. PQRs No. PQRs Oportunidad en la )
Puesto Secretaria . Puntaje
Esperados Radicados respuesta
Lorica
11 600 629 98.20% 99.10%
| 8
. o » [5}
@ o a =l o a o T o
% 2 = | £ e | 2| &l 8 | 2|> 28
w 4] 7] S [0) ‘© o N < %) cx
S > = E =) c = T > © S
o =} +~ . a CI>" « c % [@) £ ©
< z o & = > o
ANO D o o g
[ ]
g
IS
Q
o 6
3
2016 | o 606 579 5 0 | 592|594 2 1 [99.67%
Q
% 11 629 607 |2 0 | 625 |567 0 0 ]98.20%
(@)

El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de octubre de 2017 que en su totalidad fueron 629, mostrandonos que
597 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 # 11 en el
ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el puesto 6, lo cual demuestra que si se
puede trabajar en quipo respondiendo oportunamente los requerimientos Los
requerimientos ingresados a través de la WEB corresponden a diecisiete (17)del total de
requerimientos ingresados en el SAC. Los cuales fueron finalizados a tiempo.

Ver Anexo N° 2.

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 seguira trabajando de manera personalizada al ciudadano
para que haga uso de esta herramienta, Se ha implementado la orientacidn 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 nUmero ingresado para este mes fue
de 17.

Grafico 1
.Ver anexo N° 2
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RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de octubre se ingresaron un total de 629 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 se mantuvo. Ver grafico 2.

Comportamiento de
PQRs

M asignados M anulados finalizados

0% 0%

100% _|

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de octubre se radicaron veinticinco (25) derechos de Peticidn,
segln reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las areas
Administracion de nédmina (19), Despacho (2), juridica (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.
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QUEJAS: Durante el mes de octubre encontramos cero (0) queja, miremos el indicador:
VTQ: Variacion total de quejas de la Secretaria
Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo actual= 0

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

anterior = 1
VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1
2016| Qt Qt-1 VTQ
septiembre 1 3 -67% -67%
octubre 0 1 -100% -100%

El indicador nos dice que hubo disminucién total en el nivel de crecimiento de las quejas -
100% donde el porcentaje ideal es -100%; esta fue asignada al funcionario competente (ver
anexo N° 4), para la resolucion 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 octubre, mediante un reporte interno del lider
nacional, SAC- MEN obtuvimos el 98.20% de oportunidad de la respuesta, el porcentaje
obtenido de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el niumero de requerimientos
finalizados a tiempo aumenté, aumentando la oportunidad de la respuesta por parte de los
funcionarios, todas la areas inclusive las que han respondido fuera de tiempo, superaron el
95% (porcentaje que debemos mantener). Otras alcanzaron o mantuvieron el 100%, para
este mes de octubre. Pasamos a mirar las dependencias por estado de finalizacidn, con el fin
de informar a la alta direccion el comportamiento de las dependencias, teniendo en cuenta
que para este mes el puntaje a nivel nacional mejoré notablemente

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacién por dependencias de los diferentes requerimientos correspondientes
a este mes de octubre, donde podemos resaltar dos aspectos que son importantes entre
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otros; las dependencias que finalizaron sus requerimientos al 100% vy los que contestaron
fuera de tiempo, que atendiendo al mayor nimero de requerimientos ingresados fueron los
siguientes

Miramos en el anexo 4, que nos muestra el reporte de dependencias por estado de
finalizacidon, descargado desde el aplicativo SAC, donde podemos observar que los
requerimientos ingresados fueron 629, 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 Constitucion Politica de Colombia establecen que es causal de mala conducta no contestar
las solicitudes de los Ciudadanos, A continuacién se detallan los requerimientos que fueron
contestados fuera de tiempo, los cuales ascienden a dos (2), asi:

REQUERIMIENTOS CONSTESTADOS FUERA DE TIEMPO

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

Recurso Humano 87 1 33.33%

Juridica 25 1 97.92%

Infraestructura 3 2 98.85%

Cabe resaltar que, segun informe suministrado por el Sistema SAC, dos dependencia
contestaron requerimientos fuera de tiempo; administracién de Némina y Despacho , pero su
porcentaje de oportunidad estuvo en nivel alto, las demds dareas alcanzaron el 100%; esto
incidio en gran medida al puesto en el que se ubicé la SEM en el ranquin nacional, Se sugiere
a la alta direccién tomar acciones de acuerdo al comportamiento de las dependencias por
estado de finalizacién, para resaltar la buena labor o para alertar a los funcionarios por
responder requerimientos fuera de tiempo o vencidos o en términos generales para felicitar a
la secretaria por el puesto obtenido en ranquin a nivel nacional.

CONCLUSIONES:

En el mes de octubre se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de

629 requerimientos, arrojando un porcentaje de oportunidad de la respuesta de 98.20%, es
Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cérdoba

Certificacion
de Procesos




SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION, =
CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA

2 FECHA: 21/10/16
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

Péagina 7 de 14

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 17,
con lo que vemos que su uso aumento, 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 octubre se presentd cero quejas en la secretaria.

En la Secretaria para este meses recibieron cuatro derechos de peticidon direccionado a la
oficina de ndmina (19) despacho (2) a la oficina Juridica (4).

Se sugiere a la alta direccidn 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,
ya que algunos requerimientos se finalizan fuera de tiempo, para este mes fue un total de 4,
los cuales se discriminaron para su respectivo tratamiento.

Resumen Rapido Global mes octubre 2016

Total de Requerimientos 629
Finalizado 629 100%
Anulado 0 0%

Clase de requerimientos

Consulta 6 1%
Felicitaciones 1 0%
Sugerencia 1 0%
Tramite 607 97%
Invitacion 14 2%
Total usuarios registrados 169
Total Ciudadanos registrados 4104
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CONSOLIDADO DERECHO DE PETICION
SE Lorica
Fecha Inicial: Facha Final:
10216 10206
. INUMERO DE DERECHOS DE
DEPENDENCIAS PETICION RADICADOS
Total %
: [NUMERO DE DERECHOS DE|
DEPENDENCIAS PETICION RADICADOS
MINISTRACION DE HOMIMA 19
2
4
Anexo 4. Requerimientos via WEB.
, .. 01/10/201 31/10/201
Resumén de los requerimientos Feditar b esde Hasta Ejecutar
Tipo
Esta |92 Eje Responsabl | Dependen A Fec |Fec |dlti
Ciudadano |Creador | -~ |requer |Canal - . L h
do tematico. e ] cia e ha ha ma
ID Todos I I_m"l Web I X de—Ven mod
I Buscar 9 — I o crea | cimi |ifica
I ll s cion | ento | cién
20 03/1 20/1
16 |PEINADO . 0/20 0/20
PQ |PETRO, |Ciudada 223' Tramit | ﬁ?gg'\D"E DESPAC |, |16 % 16
R5 |MARCILIA |nos e HO 03:2 |- |01:2
o] APOYO 16
08 |A 1 1
2 PM AM
20 NOVEDA 05/1 071
16 |CORREA Final DES DE 0/20 11/1 0/20
PQ | ALVAREZ, |Ciudada izad Tramit Web INSTITU PERMAN 1 16 W 16
R5 |HEIDY nos o e CIONES ENCIA 03:5 1— 02:0
19 |EST EDUCATI 9 - 7
9 VAS PM PM
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20 NOVEDA 05/1 13/1
16 |LOPEZ Final DES DE ;JNIDADE 0/20 11 0/20
PQ | HERNAND | Ciudada izad Tramit Web INSTITU DESCON |3 16 E 16
R5 |EZ, nos e CIONES CENTRA 10:1 _16 07:2
22 |RICHARD ° EDUCATI DAS 5 - 6
1 VAS PM PM
20 06/1 10/1
16 | TABORDA . 0/20 0/20
PQ |MARZOLA |Ciudada | ™" | Tramit DOCUME COBERT 16 |28 14
izad Web |NTOS DE 1 1020 | o
R5 |, nos o e APOYO URA 10:5 16 08:2
23 |SIGILFRE 2 — |1
1 AM AM
20 06/1 101
16 | TABORDA . 0/20 0/20
PQ |MARZOLA |Ciudada | |Tramit PROYEC COBERT 16 |28 14
izad Web CION DE 1 0/20

R5 |, nos o e CUPOS URA 10:5 —16 08:2
23 |SIGILFRE 4 - 3
2 AM AM

RETIRO

DE

ESTUDIA
20 NTES O 06/1 101
16 | TABORDA Final TRASLA 0/20 21/1 0/20
PQ | MARZOLA |Ciudada izad Tramit Web DOS A COBERT 5 16 % 16
R5 |, nos o e OTROS URA 10:5 F 08:2
23 |SIGILFRE ESTABLE 6 - 4
3 CIMIENT AM AM

OS

EDUCATI

VOS.
20 NOVEDA 06/1 13/1
16 |LOPEZ Einal DES DE ;JNIDADE 0/20 15/1 0/20
PQ |HERNAND | Ciudada izad Tramit Web INSTITU DESCON |2 16 m 16
R5 |EZ, nos o e CIONES CENTRA 09:0 16 07:3
25 |RICHARD EDUCATI DAS 8 - 0
7 VAS PM PM
20 |ORTEGA Final PLANTA RECURS 071 311 271
16 |BALLESTE | Ciudada izad Tramit Web DE oS 1 0/20 % 0/20
PQ |ROS, nos e CARGOS HUMANO 16 W 16
R5 | VICKY ° s 11:0 [2 |08:3
26 1 9
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7 AM AM
20 10/1 2711
16 Final TERCER ADMINIST | 0120 | . . |0/20
PQ |’ Ciudada |. Consu OS POR RACION 16 | .~ |16
R5 "R'm%ESGU nos ':ad Ita Web || IBrRANZ DE 0 |o9:5 % 102
29 AS NOMINA o |2 |2
3 AM AM
20 10/1 01/1
16 |PEINADO | Final _ cICLO CALIDAD 0120 |, . {1120
PQ |PETRO, Ciudada |, d Tramit Web DE EDUCATI | 1 16 —1/20 16
R5 |MARCILIA |nos :)Za e e CALIDAD A 03:5 | = |08:2
33 |A g8 |2 e
2 PM AM
20 1171 01/1
16 |MALAGON . 0/20 1/20
PQ |VALERO, |Ciudada |7 |Tramit COMUNI FINANCIE 16 |91 146
izad Web | CACION 2 1/20
R5 |ROSA nos o e ES MEN RA 09:5 —16 05:5
35 |INES 1= 3
6 AM PM
20 1171 24/1
16 |DUARTE _ 0/20 0/20
PQ |FRANCO, |Ciudada IFZ';‘:' Tramit | o ﬁ?gg'\D"E COBERT |, |16 % 16
R5 |AMELIA nos o e APOYO URA 11:5 W 09:2
35 |DE g8 |2 |9
9 AM AM
20 19/1 09/1
16 | MALAGON _ 0/20 1/20
PQ |VALERO, |Ciudada | "M@ |Tramit COMUNI FINANCIE 16 |19 146
izad Web | CACION 1 1/20
R5 |ROSA nos o e ES MEN RA 04:1 _16 10:1
47 |INES 9 |— |7
5 PM AM
20 19/1 09/1
16 | MALAGON ) 0/20 1/20
PQ |VALERO, |Ciudada |~ |Tramit COMUNI FINANCIE 16 |00 g
izad Web | CACION 1 1/20
R5 |ROSA nos e ES MEN RA 04:3 16 10:1
47 |INES ° 2 |2 o
6 PM AM
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20 20/1 02/1
16 . TERCER ADMINIST | | 0/20 1/20
PQ b?@ﬁ'.ﬁgH Ciudada IFZ';‘j' Consu |\, |OS POR RACION |, |16 % 16
RS |, nos Ita LIBRANZ DE 03:0 |1 | 09:4
49 ° AS NOMINA o |2 |1

8 PM AM
20 25/1 09/1
16 | TABORDA Final SoLICIT 0120 | . (1720
PQ |MARZOLA |Ciudada .';‘d Tramit |, |UDDE COBERT |, [16 | |16
R5 |, nos '; e INFORM URA 105 || = 041
56 | SIGILFRE ACION 1 |2 s

7 AM PM
20 2711 18/1
16 . n TERCER ADMINIST | |0/20 1/20
PQ bBEANCO Ciudada IFZ';‘S' gcei'('fr:t Wep | OS POR RACION | |16 —f/gg 16
RS | CoGoTA | MOS N b LIBRANZ DE 03:4 |40 | 02:4
64 AS NOMINA 12

1 PM PM
Total de

registros
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final:
01102016 102018

DEPENDENCIA Tipo d Wo. Rieq Radicados | No. Req Finalizados |No. Req, Analizados] No.Req | No.Req | No.Req | Oporiumidad de

Reguerimiznio {Tot) A Tiempo Fuerade Tiempa | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta

ccesn ndlactn 1 ] 0 0 7 ] 100.00%
Tramie 1 ] 0 0 0 0 0000% |

Total 8 £ 0 ] 0 0 100.00%

R dminisiracion D¢ Carrera Tramie 12 17 0 0 7 0 T00.00%

Total 12 12 0 0 0 0 100.00%

l dminisiracion De Noming Coneulz 1 ] 0 0 7 ] 100.00%
Felicladones i 1 0 0 0 0 0000% |

Tramie ™ ] 0 ] 7 0 100.00%

Total 0 i 0 0 7 0 100.00%

I dministrativa Y Financiera Tramie i T 0 0 1 0 100.00%

Total i T 0 0 0 0 100.00%

chive Tramie 1 ] 0 ] 0 ] 100.00%

Total 1 1 0 ] 0 0 100.00%

[ alidad Educativa Indtacitn 1 ] 0 0 0 0 100.00%
TIaMiE W ] 0 0 0 ] 0000% |
Total i 10 0 ] 0 D 0000% |

Coberlura Tramie g 5 0 ] 1 ] 100.00%

Total & ] 0 ] 0 0 100.00%

e, Recreation, Culura Y Turismo Indtaitn 1 1 0 0 0 0 100.00%
TraMiE B 5 0 0 1 ] 0000% |

Total 7 7 0 0 7 D 100.00%
Despéch Coneuls 3 3 0 ] 0 ] 0000% |

nitactn T 7 0 ] 7 0 100.00%

Tramile 4 i 0 0 0 0 100.00%
Total 5 ] 0 0 0 0 0000% |

valuacion Tramie 1 ] 0 ] 7 0 T00.00%

Total 1 1 0 0 0 D 100.00%
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final;
0102016 JNM0R016
DEPENDENCLA Tipode | No.ReqRadicados | No.RenFinalzadss |No.Req.finalizados| No.Req | Mo.Req | Ne.Req | Oporfunidad de

Requeinienio (Tota) ATiempo | FueradeTiempo | A tempo | Vencidos | Anuiados |  Respuesia

nancieia Tranie 15 T 0 1 0 0 T000%
Totdl 1'a 16 0 0 0 0 0000%

hraeeLuEILre Tranie 7 1 7 1 0 7 T
Total f 1 1 0 0 D T3

speccion 1 Viglancia Superence 1 1 0 0 0 0 0000
Tranie i K 0 0 0 0 0000%

Tota " I 0 0 0 0 0000%

uidica Consula 1 1 0 0 0 D 100.00%
Tranie ] i 1 0 0 0 W,

Tota B A 1 0 0 0 T

iejo De Fendo Prestationl Trane ] ] 0 0 0 0 T0000%
Told ] ] 0 0 0 0 T0000%

Pamanentie Tranie B B 0 0 0 ] WDE

Total B B 0 0 0 0 0000%

heaion Tetacn 7 7 1 1 0 0 0000
Tranie T 1 0 ] 0 ] T0000%

Totd 7 3 0 0 0 0 T0000%

1508 Humans Tranie i 3 1 0 0 0 W,
Tota i % 1 0 0 0 W,

itio D¢ Atencion A Ciudadano Tranile 2 ] 0 0 0 0 0000%
Totd 1 ] 0 0 0 0 0000%

08 ITomEncos Tranie 7 7 7 ] 0 7 0000
Total 1 ] 0 0 0 D 0000%

Tidades Desconcentrades Tranie i} i 0 ] 0 ] 0000
Total i 0 0 0 0 D 0000%

Tola Enlided 69 7] IR m

Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cdrdoba

Certificacion
de Procesos




SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION, -
CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA

2 FECHA: 21/10/16
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

Péagina 14 de 14

SE Lorica
----------

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
.............
11111111

Comparative Depel vs Estade Requerimiento
o1/ 0/2016
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Anexo 7. Ranquin de Secretarias.
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Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Lider SAC.
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