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Santa Cruz de Lorica, Agosto de 2018

LUIS MANUEL RAMOS RAMOS
Secretario de Educacién Municipal
Ciudad

Asunto: Entrega de informes.

Cordial saludo.

Mediante en presente envio a usted informe del sistema de atencién al ciudadano
correspondiente al mes de julio de 2018, en el que se evidencia el comportamiento de los
requerimientos que entran al SAC, que nos posicionan en el ranquin a nivel nacional, los
cuales son atendidos por cada uno de los lideres y funcionarios de los procesos de la
secretaria, Agradezco la atencidn al presente.

Atentamente,

ORIGINAL FIRMADO

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC
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INFORME ATENCION AL CIUDADANO
ESTADO ACTUAL MES DE JULIO DE 2018

El Sistema de Atencidn al Ciudadano, permite mejorar la calidad de atencién a los grupos
de intereses que hacen parte de esta Secretaria, otorgandoles las facilidades para que
realicen, con la mayor agilidad y ahorro de tiempo posible, sus trdmites mads frecuentes y
tengan acceso a informacidn actualizada sobre los servicios que ofrece la Secretaria de
Educacién. Asi como, fortalece la participacién 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 informacion y atencidn al ciudadano y mejorar el
entorno fisico de atencién 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 JULIO de 2018.

La Secretaria de Educacién de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de julio de 2018, 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 explicacidon del comportamiento que ha tenido el SAC en los uUltimos dos meses,
incluido mes de julio.
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Julio de 2018
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Titulo del grafico

M asignados M ingresados anulados

0%

El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de julio de 2018 que en su totalidad fueron 602, mostrandonos que
de estos fueron finalizados 592, el reporte interno nos confirma que ocupamos el puesto
N° 20 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el puesto N°25, esto se le
atribuye a que la oportunidad de la respuesta aumento, sélo el 2 % de los PQRs quedd en
estado asignado, algunos funcionarios dejaron llegar el marcador a cero para dar la
respuesta correspondiente.

De los requerimientos via Web ingresaron 10, los cuales se mantienen, 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 orientacion personalizada a usuarios de la SEM. Ver anexo 1 (Resumen
Rapido Global).

RADICACION Y CORRESPONDENCIA
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Durante el mes de julio se ingresaron un total de 602 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. Via Telefénica y via web, para este mes aumenté con respecto al mes pasado.
Ver grafico 2.

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de julio se radicaron veinticinco (25) derechos de Peticién,
segun reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las area de
Administracion de Planta de personal (1), Despacho (1), Juridica (16)Administracion de
némina (3), Recurso Humano (3), inspeccion y vigilancia (1), inspeccion y vigilancia (1),
SAC (1).

Ver Anexo 3.-

INDICADORES:

Los requerimientos ingresados en SAC son analizados bajo dos indicadores: Quejas y
Reclamos y Oportunidad de la Respuesta.

El primer indicador Variacién de Quejas, tuvo el siguiente comportamiento.

QUEJAS:

Durante el mes de julio encontramos cuatro (4) quejas, miremos el indicador

VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1

2018 Qt Qt-1 VTQ
junio 5 4 0,25 25%
julio 4 5 -0,2 -20%

Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
actual=4

Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
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anterior =5

El indicador nos dice que hubo crecimiento en el nivel de las quejas al -20%, donde el
porcentaje de decrecimiento total de quejas es -100%, se puede observar que decrecio el
numero de quejas; paso de cinco quejas a cuatro, de las cuales dos fueron asignadas a la
oficina de inspeccidn y vigilancia y dos a la Oficina de Administracién de nédmina; areas en
los cuales se hara el seguimientos respectivo, en acompainamiento de la Oficina del SGC.

EFECTIVIDAD 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 98.73% que nos posiciona en un nivel alto, el porcentaje
obtenido de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el nimero de requerimientos
finalizados a tiempo disminuyé notablemente y con respecto a los cuatro meses
anteriores, la posicién ranquin es el puesto 20, se hace necesario trabajar en equipo y
concientizar a los funcionarios para que mejoren la oportunidad de la respuesta la cual
equivale el 50% de la calificacion total a nivel nacional, y poder posicionarnos en los
primeros puestos en el ranquin nacional , si miramos el tiempo de respuesta nos podemos
dar cuenta que muchos funcionarios dejan llegar a cero el marcador para dar respuesta a
dichos requerimientos, en el cual ya no hay oportunidad de la respuesta.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacion por dependencias de los diferentes requerimientos
correspondientes al mes de julio, lo podemos observar en cuadro anexo “ dependencias
por estado de finalizacidn”; descargado del aplicativo SAC donde podemos resaltar dos
aspectos que son importantes entre otros; las dependencias que finalizaron sus
requerimientos al 100% y las que contestaron fuera de tiempo o vencidos. En este caso el
cuadro exportado del sistema nos muestra un reporte diferente ya que realmente la
oportunidad de la respuesta fue del 98.73%, es importante no bajar la oportunidad, es
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decir contestar antes de su vencimiento, Se siguen implementando estrategias de apoyo
como: El recordatorio de vencimiento de PQRs al correo de cada funcionario, por via
WhatsAPP, personal y con circular interna del secretario de Educacién , que contempla “
al 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
gue para este mes las mayoria las dependencias contestaron a tiempo todos sus
requerimientos excepto las que relacionamos a continuacién, con los cuales se permitié
que la oportunidad de la respuesta bajara, como podemos observar a continuacion ver
anexo N° 5: (dependencias por estado de Finalizacion).

PQRS DEJADOS DE RESPONDER EN EL MES DE JULIO .

Dependencias Cantidad de N° de PQR fuera de Tiempo % de Oportunidad
(funcionarios) PQR ingresados de la respuesta
(Dpcia.)Alcanzado.

Recurso Humano: ARELIS 31 1(2018PQR3872) 97%
CASTELLON
Administracion de 42 5(2018PQR3470,3297,3622,3616,34 | 88%
Némina: JOSE MARMOL.

71)
Archivo: Jose 28 4(2018pqr3662,3738,3774,359 | 86%
Martinez Ospino 6)
Cobertura:Victor 4 1(2018pg3794) 75%

Lépez

CONCLUSIONES:

En el mes de julio se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de
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602 requerimientos, cual el sistema arroja un porcentaje de oportunidad de la respuesta
98.73%, 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 10, con lo que vemos que su uso disminuyd, debemos mejorar, haciendo mas uso de
este sistema como funcionarios, se estd trabajando para involucrar a la comunidad
educativa, y ciudadania en general para hacer sus trdmites via web, ahorrarian tiempo y
dinero al igual que el descongestionamiento de las oficinas de la secretaria.

Durante el mes de julio se presentaron cuatro (4) quejas, a las que se le hard su
seguimiento.

En la Secretaria para este mes se radicaron veinticinco (25) derechos de Peticién, segun
reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las area de
Administracion de Planta de personal (1), Despacho (1), Juridica (16) Administracion de
nomina (3), Recurso Humano (3), inspeccidn y vigilancia (1), inspeccién y vigilancia (1), SAC

(1).

Se sugiere a la alta direccidn 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:

1. Resumen de requerimientos mes de julio de 2018
Resumen répido Global
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Todos los valores estan redondeados
Resumen rapido Global

Todos los valores estan redondeados

Total de Requerimientos 631
Asignado 51 8%
Anulado 0 0%

Clase de requerimientos

Consulta 3 0%
Sugerencia 2 0%
Tramite 608 96%
Queja o Reclamo 4 1%
Invitacion 14 2%
Total usuarios registrados 197
Total Ciudadanos registrados 4677

2. Derechos de Peticion.
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CONSOLIDADO DERECHO DE PETICION
SE Lorica
Facha Inicial: Fucha Final:
T HaTie
ERVICIO DE "N S e Mo
TENCION AL —
1 1004

. [NUMERO DE DERECHOS DE
DEPENDENCIAS PETICION RADICADOS

3

NISTRACION DE PLANTA DE PERSONAL i
1

16

3

1

Total 25

3.- Consolidado requerimientos via WEB

ID Ciudadano Eje tematico Dependenci | Fecha crea Fecha Ultim

a cion venc. modifica..

SOLICITUD
2018PQR bOCIENTIFI DE ﬁgrgslgéR 27/07/2018 | 21/08/20 |21/08/2018
4008 CA II\II\IFORMACIO NOMINA 06:02 PM 18 05:06 PM
2018PQR |’ TERCEROS ADMINISTR 03/07/2018 | 25/07/20 |26/07/2018
3470 COCIENTIFI | POR ACION DE 12:50 PM 18 04:22 PM
CA LIBRANZAS NOMINA ' - '

Version 03
Cadigo E

Fecha:19/10/2016 Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cérdoba

Certificacion
de Procesos




CULTURA'Y DEPORTE

SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION,

SEM

LARICA

SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC”

Pagina1lde 1

2018PQR -Ih—/li??(;gﬁﬁ :;\IECSAPACIDA RECURSOS | 18/07/2018 | 09/08/20 |08/08/2018
3824 SIGILFRE MEDICAS HUMANOS | 10:30 AM 18 08:25 AM
LOPEZ SOLICITUD INSPECCIO
2018PQR | HERNANDE |DE NY 27/07/2018 |21/08/20 |02/08/2018
3998 Z, INFORMACIO | VIGILANCIA [09:16 AM 18 11:38 AM
YARLEDIS N
2018PQR SINDICATO | TERCEROS ADMINISTR 21/07/2018 13/08/20 |09/08/2018
3875 DE POR ACION DE 04:43 PM 18 05:26 PM
TRABAJAD | LIBRANZAS NOMINA ' - ’
OR
NOVEDADES
LOPEZ DE INSPECCIO
2018PQR HERNANDE ESTABLECIMI [NY 11/07/2018 | 02/08/20 |14/07/2018
3657 7 RICHARD ENTOS VIGILANCIA | 11:49 AM 18 03:11 PM
’ EDUCATIVOS
2018PQR |’ TERCEROS ADMINISTR 03/07/2018 | 25/07/20 |26/07/2018
3471 COCIENTIFI | POR ACION DE 12:53 PM 718 04:24 PM
CA LIBRANZAS NOMINA ' - ’
N SOLICITUD
2018PQR fsg;j\loll:ﬁlss DE COBERTUR |16/07/2018 | 07/08/20 |27/07/2018
3786 ) INFORMACIO |A 05:00 PM 18 04:59 PM
EFREN N
HOJAS DE
QUINONES | VIDA
2018PQR | (6N, LUIS |(DOCUMENT |ARCHIVO | 20072018 | 1410820 | 1300812015
EFREN ACION / ' - ’
COPIAS)
2018PQR Lol PROYECCIO |COBERTUR |31/07/2018 |23/08/20 |17/08/2018
HERNANDE
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4044 Z, RICHARD |N DE CUPOS |A 09:47 PM 18 09:39 AM
4.- QUEJAS Y RECLAMOS
ID Ciudadan creador | Tipode Eje tematico | Dependencia Fecha Fecha | Ultim
o PQR crea venc modifica
cién
, . Queja o SOLICITUD ADMINISTRA |27/07/201 21/08/20
2018PQR Ciudada DE ) 21/08/ )
4008 COCIENTI nos Reclam INFORMACI CION DE 8 06:02 2018 18 05:06
FICA o ON NOMINA PM E— PM
aven
2018PQR SANCHEZ |ALFRED |Quejao ESTABLECI INSPECCION 23/0?/201 13/08/ 03/08{20
3881 TABORDA, |O Reclam MIENTOS Y 809:43 2018 18 04:37
KELLY JO |MARTIN |o VIGILANCIA AM — PM
EDUCATIVO
EZDOR
S
, ) Quejao |TERCEROS |ADMINISTRA |03/07/201 26/07/20
gg;gPQR cocientl |Cldada | peam | POR CION DE 8 12:50 % 18 04:22
FICA nos 0 LIBRANZAS | NOMINA PM =2 I pm
QUEJAS
JOSE
LOPEZ . CONTRA
2018PQR | ALTAMIRA ALFRED |Quejao ESTABLECI INSPECCION | 16/07/201 07/08/ 01/08/20
(0] Reclam Y 8 10:46 .o |1804:22
3779 NDA, MARTIN |o MIENTOS VIGILANCIA |AM 2018 PM
MARY S EDUCATIVO
EZDOR S

5. Dependencia por estado de Finalizacion
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Iniclal: Fecha Final:
fioT2Ma 07208
DEFENDENGIA Tipo de No. ieq Radicados | Mo. Ren Finalizados | No. Req finalizados| Mo.Req | Mo.Req | No.Req | Oportunidad de
Regquerimiento {Total) A Tiempo FueradeTiempo | A iempo | Vencidos | Anulades |  Respuesta
Acceso Tramile i 10 0 0 [ 0 100.00%
Total ] 1 i i i i 0.00%
Rdministracion D Carrera Trarnile 7] i i i [ i 100 0%
Total i i i ] i] e |
Administracion De Namina Trviacita! 1 1 0 0 [ 0 100.00%
Thueya 0 Recama ) T 1 i i 1] woE |
Trarnile T8 7] 1 0 0 0 0 74%
Total ] (] B i i ] BoE |
Administracion De Planta De Personal Tramile i T i i [ 0 100.00%
Total ] ] i i i ] o |
Rdministrailva Y Financiera Trarnile B § i i [ i 100 0%
Total 5 5 0 0 0 0 100.00%
Archivo Trarnile il z ; 0 i 0 B145%
Total Fij 7] B 0 0 0 B140%
[alidad Educativa Trviacice 1 1 i i i i T00.00%
Trarnile i | 0 0 [ ] 100 0%
Total 5 § i i 0 i T00.00%
[cabertura Tramile B 3] i i 0 0 10000%
Total 3] ] i i [ i T00.00%
Deporte, Recreacion, Gultura Y Turismo Trarnile 7 8 0 1 0 0 100.00%
Total 7 B i ] i i 00 00%
Despacho Consulls 1 z i i 0 0 100.00%
TrvRaCE ] ¥ U U U ] |
Tramile ] ] 0 i [ i 100.00%
Total ] i i ] i ] T00.00%
Frluadnri Tritacite i i 0 0 [ i 100 0%
| Tramie i ik 1] 1] ] 1] e |
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Iniclal: Fecha Final:
728 TN
DEFENDENCIA Tipo de No. Req Radicados | No. Req Finalizados | No. Req, finalizados| No.Req | No.Req | No.Reg | Oporlunidad de
Requerimiento [Total) A Tiempo Fuera de Tiempo | A tiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
Evaluacion Total 13 1 [ [ [ 0 100.00%
Financiera Tramie 3 5 T T ] 1] s |
Tatal 5 B [ [ [ [ T00.00%
fnfracstructura Tramie 1 T T T ] 1] s |
Tatal i i [ [ [ [ 100.00%
Inspeccion ¥ Viglancla TrvRacion 1 T T T T T o |
Queja o Redama z 2 [ [ [ [ 100.00%
Trarmile o 1) ] ] T ] e |
Total W ] [ [ [ [ T00.00%
(luridica Trarnile &3 2 [ 1 [ [ 100.00%
Tatal [ [ 1 [ [ T00.00%
FntjnDoFuanmmﬁoml Trarnile &3 ] [ [ [ 0 100.00%
Total £ ] ] ] [ [ T00.00%
kdumimm Trartile 3 ] 0 0 [ 0 100.00%
L Total 1 ) [ [ [ [ T0.00%
laneacion Irvitacion a ] [ [ [ [ 100.00%
Tramie T T 1] 1] ] ] s |
Tatal 1 1 0 0 [ [ 100.00%
Recursos Humanas T RBE ] . 1] 1] [] ] s |
Tranile 00 ] 1 1 1 0 5 5%
Total 2 00 | | [ i AT
Eorvicio De Atencion Al Cludadana Trartile B [ 0 0 [ [ 100.00%
Total (3 ] i i T i TO00%
Eorvicios Informaticos Trarmile ] 2 [ [ [ [ 100.00%
Total ] . 1] 1] ] ] Too% |
Tota Entidad: [ 7] [ TET [ 1 ENEEEE E‘E!_|
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Atentamente,
ORIGINAL FIRMADO
SANDRA CORREA VELASCO

Lider SAC - SEM Lorica
C.c. Lider SGC, Secretario de Educacion.
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ANALISIS DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO AL CLIENTE, CORRESPONDIENTE AL
SEGUNDO SEMESTRE 2018 MEDIANTE APLICACION DE ENCUESTA FISICA

e Introduccion

El andlisis de la encuesta realizada comprende encuesta de satisfaccion del servicio al cliente
aplicada en el segundo semestre de 2018, aplicada a una poblacion de cuarenta (40) usuarios del
servicio los cuales se escogen ya que existe una poblacidn que repetitiva que asiste a la secretaria
mes a mes, tomados como poblacién aleatoria de usuarios que solicitaron los diferentes tramites
y servicios que presta la SE, y en oportunidades se toman en las instituciones educativas para
cambiar de usuarios que solicitan servicios pero de manera esporadica cuyo objetivo fue el de
identificar y evaluar el grado de satisfaccién de las necesidades y expectativas de los clientes. Esta
encuesta en mencidn se desarrolléd de manera fisica durante el segundo semestre del afio 2018.
La encuesta se practicd a Docentes, Rector/Director, Padres de familias, estudiantes y otros.

La encuesta, cuenta con un componente en el que que se evallan diferentes aspectos que
contribuyen al mejoramiento del servicio prestado, y una observacién en la que el ciudadano
expresa la que se debe mejorar; asi como se describen en el andlisis.

Componente

1) Atencion

2) Entrega de informacién
3) Entrega de certificados
4) Respuesta a solicitudes
5) Soluciones a problemas

e Andlisis de la Encuesta

Componente 1
Evaluacién de la atencidn al ciudadano
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CALIFICACION:
d) e)
e b) Entrega | c) Entrega .
Meses de C;Igf:lca a) Atencion | de de (I?sspuestas iolucmnes
1ler semestre informacion | certificados solicitudes | problemas
de 2018
Excelente 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Bueno 0,00% 100,00% 100,00% 66,70% 100,00%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 33,30% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Bueno 66,70% 66,70% 100,00% 50,00% 66,70%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 16,70% 16,70%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Excelente 71,40% 42,90% 42,90% 42,90% 57,10%
Bueno 28,60% 42,90% 57,10% 57,10% 42,90%
Regular 0,00% 14,30% 0,00% 0,00% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Excelente 28,60% 28,60% 42,90% 14,30% 57,10%
Bueno 71,40% 71,40% 57,10% 71,40% 42,90%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 14,30% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Excelente 28,60% 14,30% 28,60% 14,30% 14,30%
Bueno 71,40% 85,70% 71,40% 57,10% 85,70%
Regular 0,00% 0,00% 0,00% 28,60% 0,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
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Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Excelente 57,10% 14,30% 14,30% 0,00% 0,00%
Bueno 42,90% 85,70% 57,10% 100,00% 85,70%
Regular 0,00% 0,00% 28,60% 0,00% 14,30%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Consolidado semestre 1 de 2018
b) e)
Entrega ¢) Entrega | d) Solucio
a) d de Respuestas
Atencion | %€ . | certificado | de nes a
informaci - proble
S solicitudes
on mas
Excelente 75,00% 33,00% 27,50% 20,50% 22,50%
Bueno 35,00% 74,00% 69,00% 66,00% 72,50%
Regular 0,00% 2,50% 2,50% 12,50% 5,00%
Deficiente 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Malo 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
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1° SEMESTRE2018
80,00%
60,00%
40,00%
20,00% I I I
0,00% I - I -
Excelente Bueno Regular Deficiente Malo
H a) Atencion B b) Entrega de informacion

c) Entrega de certificados B d) Respuestas de solicitudes

M e) Soluciones a problemas

En el consolidado del semestre podemos observar que en el componente uno sobre Evaluacion
de satisfaccion, se observa que en la variable “Atencién” el porcentaje mayor alcanzado fue del
75%, calificado como excelente atencidn. Luego le sigue la variable “Entrega de informacién” en la
calificacién de bueno con un 74%, en solucién a problemas con el 72,50%, le sigue entrega de
certificados con 69%, respuesta a solicitudes con 66 % Entrega de Informacidn , estos porcentajes
de calificacidn para este semestre has estado altos . Cabe anotar que el interés de la secretaria de
educacién es buscar la excelencia, por lo que se hace necesario llevar las variables a una
calificacion equilibrada de manera general . (Ver grafico 1)

e OBSERVACIONES

En este inciso que hace referencia a observaciones, el cual es muy importante porque aqui se
plasma el concepto de cada ciudadano (sin estar sujeto a calificacion), encontramos que hacen
observaciones o sugerencias como las siguientes: Entrega oportuna de documentos, mejorar las
oficinas en el acceso a personas con discapacidades, sefializacién de rutas de acceso a las oficinas
o hacer otra ruta de evacuacidn, extender horario de atencidn, etc., observaciones que se han
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presentado a lo largo de las aplicaciones de estas encuestas, que por lo general son las mismas
necesidades.

4. CONCLUSIONES

» En la secretaria de educacién de educacidn la variable atenciéon al usuario por parte de los
funcionarios presenta una calificacién del 75% en calificacion de excelente con un porcentaje
muy alto, también podemos decir que hubo calificacién de regular por partes de algunosa
usuarios en los diferentes servicios prestados, situacion esta que debemos corregir para tener
una calificacién equilibrada a nivel general.

> Los usuarios en las observaciones dan sugerencias claras de como desean el servicio (extender
el horario, mejorar rutas de acceso y de evacuacion en la edificacién, entrega oportuna de
documentos, mejorar la infraestructura entre otras).

> Se llevard a cabo comité directivo, en el cual se expondra toda esta serie de observaciones con
el animo de mejorar.

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo — SAC
(Original Firmado)

SAC
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