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Santa Cruz de Lorica, Noviembre de 2018

LUIS MANUEL RAMOS RAMOS
Secretario de Educaciéon 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 OCTUBRE 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 OCTUBRE 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 tramites mas frecuentes y
tengan acceso a informacién actualizada sobre los servicios que ofrece la Secretaria de
Educacién. Asi como, fortalece la participacion ciudadana donde puedan expresar su
opiniéon por medios electrénicos tales como: consultas ciudadanas y encuestas
electrénicas.

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 continuacién 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 2018.

La Secretaria de Educacion de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de octubre 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 octubre es bueno hacer un comparativo y
hacer una explicacidon del comportamiento que ha tenido el SAC en los uUltimos dos meses,

incluido mes de octubre.
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El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de Octubre de 2018 que en su totalidad fueron 639, mostrandonos
que de estos fueron finalizados 639, el reporte interno nos confirma que ocupamos el
puesto N° 1 en el ranquin a nivel nacional, manteniéndonos en el puesto N° 1, esto se le
atribuye a que la oportunidad de la respuesta fue muy buena. Se observa que no quedd
pgrs en estado asignado.

De los requerimientos via Web ingresaron 12, aumentando el uso de la via web, aunque
estos representen 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 orientacidon personalizada a usuarios de la SEM. Ver anexo 1 (Resumen
Rapido Global).

RADICACION Y CORRESPONDENCIA
Durante el mes de octubre se ingresaron un total de 639 requerimientos en el SAC. Lo
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gue 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, correo electrénico, Via Telefénica y via web, para este mes aumenté con
respecto al mes pasado. Ver gréfico 2.

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de octubre se radicaron nueve (9) derechos de Peticidn,
segun reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las area de
Infraestructura (1), Juridica (5), Recurso Humano (3).

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 octubre encontramos doce (12) quejas, miremos el indicador

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

2018 Qt Qt-1 VTQ
septiembre 3 4 -0,25 -25%
octubre 12 3 3 300%

Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
actual=12

Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
anterior =3

El indicador nos dice que no hubo variacién en el nivel de las quejas el cual estuvo en el -
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300%, es decir, que crecio el nivel de quejas, sobrepasando el porcentaje de crecimiento
100%, estas quejas fueron asignadas a la oficina de Calidad, Administraciéon de nédmina
Servicio de atencidén al ciudadano; areas en los cuales se hara el seguimiento respectivo,
en acompafnamiento de la Oficina del SGC.

EFECTIVIDAD 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 octubre mediante un reporte interno del
lider nacional, SAC- MEN obtuvimos el 100% que nos posiciona en un nivel alto, el
porcentaje obtenido de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el nUmero de
requerimientos finalizados a tiempo aumenté notablemente y con respecto a los meses
anteriores, la posicidn ranquin es el puesto 1, aln se hace necesario seguir trabajando
en equipo y concientizar a los funcionarios para mantener la oportunidad de la respuesta
la cual equivale el 50% de la calificacidn total a nivel nacional, y poder posicionarnos en
los primeros puestos en el ranquin nacional.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacidn por dependencias de los diferentes requerimientos
correspondientes al mes de octubre, lo podemos observar en cuadro anexo;
“Dependencias por estado de finalizacién”; descargado del aplicativo SAC donde
podemos resaltar dos aspectos que son importantes entre otros y muy decisivos; 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 100%, es importante
no bajar la oportunidad, es 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 Constitucion
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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 las
dependencias contestaron a tiempo todos sus requerimientos. Los cuales permitieron
gue la oportunidad de la respuesta subiera.

CONCLUSIONES:

En el mes de octubre se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total
de 639 requerimientos. El sistema arroja un porcentaje de oportunidad de la respuesta
100%, 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 nUmero de requerimientos que se encuentran ingresados por el sistema via web es
de 12, con lo que vemos que su uso aumentd, 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 tramites via web, ahorrarian tiempo y
dinero al igual que el descongestionamiento de las oficinas de la secretaria.

Durante el mes de octubre se presentaron doce (12) quejas, a las que se le hara su
seguimiento.

En la Secretaria para este mes se radicaron nueve (9) derechos de Peticidn, segln
reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las darea de
infraestructura (1), Juridica (5)Administracion de némina (1), Recurso Humano (3).

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:
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1. Resumen de requerimientos mes de Octubre de 2018

Resumen rapido Global
Todos los valores estan redondeados

Total de Requerimientos 639
Asignado 2 0%
Anulado 0 0%

Clase de requerimientos

Consulta 11 2%
Sugerencia 1 0%
Tramite 586 92%
Queja o Reclamo 12 2%
Invitacion 29 5%

2. Derechos de Peticion.
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
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Requerimiento (Total) A Tiempa Fuera de Tiempo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
Evaluacion Consulta 3 i ] ] i] 0 100.00%
Fviacién ] 1 ] ] 0 0 100.00%
SugeEnoa 1 i ] ] ] ] s |
Tramie T T ] ] ] 1] oo |
Total ] 7] 0 0 ii 1] 100.00%
Financiera Tramile 17 16 2 ] ] 0 B 2%
Total i i z ] i ] W%
[fraestructura Tramie ] 7 1] i ] ] s |
Total il § 0 i i ] 100.00%
Inspeccion Y Vigilancia Consulia 1 i ] ] i ] 0o |
TviaCiEn ) ) ] ] ] 1] e |
Tramie o [Fi] ] ] ] ] s |
Total 31 13 0 0 i 1] 100.00%
luridica Tramie ] ] ] ] i ] noos |
Total = ] ] ] ] ] noos |
[anejo Be Fanda Prostacional Trarmiie ] 7] ] ] ] ] s |
Total 7] i 0 0 0 1] 100.00%
Mjoramiento Tvacion ] 3 ] ] ] ] o |
Tramie 3 1 1] 1] ] ] s |
Total ] i 0 0 0 1] 100.00%
Permanencia Tramile ] ] ] ] i 0 100.00%
Total 9 ] ] ] 0 1] 100.00%
Flaneacion Fviacen ] T 1] 1] ] ] s |
Tramile ] 3 ] ] 0 ] 100.00%
Total [ [ ] ] 0 1] 100.00%
cursos Humanos CorsUa 1 ] ] ] ] ] s |
Fviacen 1 i ] ] ] ] s |
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DEPENDENCIAS POR ESTADQ DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Iniclal: Fecha Final:
0110018 302018
DEPENDENCIA Tipo da No. Fleg Radicados | Me. Req Finalizados |No. Reg, inalizados] No. Req | Mo.Req | No.Req | Oportunidad oo
Requerimiento {Total) A Tiempa Fuera de Tiempo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
Fiecursos Humanos Teamie [JHi i 0 ] 1] ] o |
Total 11 17 0 0 0 0 100.00%
[ervicio De Atencion Al Ciudadana (ueja o Redamn 1 1 0 ] 0 ] 100.00%
Tramiie T 1 ] ] i ] |
Toal 7 ] i 1 i 1 s |
fervicios Informaticas Tramiie Z 1 ] 0 i 0 100.00%
| Total ] ] 0 0 i 0 100.00%
| Tota Enticac: | 5] | 311

e
L
=
(=

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica

Fecha Inicial: Fecha Final:
01102018 w2018

Comparative Dependencias vs Estado Requerimiento

01/10/2018 - 31/10/2018
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RANKING NACIONAL

Sistema de Atencion al Ciudadano - SAC Octubre de 2018

:
@
1 1 [cesar 1500 2008 100, 0% 100, 0%
1 1 |zipaquira 1000 1628 100, 0% 100, 0%
1 1 |Owindio 1000 1585 100, 005% 100, 00%
1 1 [rasto 1000 1405 100, 0% 100, 0%
1 1 |itagui 100D 1263 100, 0% 100, DO
1 1 |chia G600 1104 100, 0% 100, 00%
] 1 |Twrbo 600 941 100, 0% 1040, 00%
1 1 [Tunja 5] 826 100, % 100, 0%
1 1 Jarauca (=151 762 100, 0% 100, 0%
1 1 |Dwitama a5 ] 759 100, % 100, 0%
1 1 [|ritalito 500 747 100, 0% 100, 0%
1 1 [|Tumaco 600 FOB 100, 0% 100, 0%
31 1 |Facatativa S00 544 100, 0% 100, D0%
1 1 [vichada S00 541 100, 0% 100, 00%
1 1 [|sabaneta A0 850 100, 0% 100, D0%
1 1 |ipiales 400 664 100, 0% 100, 0%
1 1 |uorica 400 639 100, 0% 100, 0%
1 1 |Riomegro 400 578 L0, a3 1040, D0%
7 1 |apartado 1] 543 100, % 100, 0%
2 2 |Maring 2600 37E3 99,93% 90 o7%
18 3 |Manizales 500 1185 99,92% 95, S5%,
26 3 |choco 2000 2147 99,91% 90, 25%,
2 4 |Boyaca 2600 S7ED °9,90% 90, 95%,
9 4 [Mosquera =Ta ] 8E6 o9, 808 99,95%
5 [Giron 600 765 o9, 86% 99, o3,
& [|Monteria 1000 11580 99,82% 959,31%
& [vopal 5] 1173 o99,82% 99,91%
7 |caldas 1500 1565 99,80% 95, 30%
& |cartago 500 07 o9, 7E% 95 goH,
8 [|Putumayo 2000 3115 o9, 76% o0, BE%
10 |Meta 1500 1826 °99,72% 95, BE5%
- . 3 11 lEnvizado AW 91q a9 A5 9 820
Atentamente,
ORIGINAL FIRMADO
SANDRA CORREA VELASCO

Lider SAC - SEM Lorica
C.c. Lider SGC, Secretario de Educacion.
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