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Santa Cruz de Lorica, Marzo 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 Febrero 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,

ORIGINAL FIRMADO
SANDRA CORREA VELASCO
Técnico Administrativo -Lider SAC
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INFORME ATENCION AL CIUDADANO
ESTADO ACTUAL MES DE FEBRERO 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 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 febrero de 2018.

La Secretaria de Educacion de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de Febrero 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 febrero es bueno hacer un comparativo y
hacer una explicacidon del comportamiento que ha tenido el SAC en los Ultimos dos meses,
incluido mes de febrero.
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Febrero de 2018
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El resultado de la gréfica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de febrero de 2018 que en su totalidad fueron 513, mostrandonos
gue de estos fueron finalizados 484, el reporte interno nos confirma que ocupamos el
puesto N° 18 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el puesto N° 1,
esto se le atribuye a que la oportunidad de la respuesta bajo notablemente, ya que
algunos funcionarios dejen llegar el marcador a cero para dar la respuesta
correspondiente, en cuadro anexo encontramos un reporte de la requerimientos que se
han dejado llegar a cero dias incumpliendo con el acta suscrita por el Ministerio.

De los requerimientos via Web ingresaron 12, los cuales aumentaron, podemos decir que
representan para la Secretaria un mecanismo para descongestionar las oficinas, y para
gue 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. Ver anexo 1 (Resumen
Rapido Global).

RADICACION Y CORRESPONDENCIA

Durante el mes de febrero se ingresaron un total de 513 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 disminuyé con respecto al mes
pasado. Ver grafico 2.
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DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de febrero se radicaron siete (7) derechos de Peticion, segun
reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las area de
Administracion de Planta de personal (4), Archivo (1), Recurso Humano (1), Administracion
de némina (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 Variacidn de Quejas, tuvo el siguiente comportamiento.

QUEJAS: Durante el mes de febrero encontramos seis (6) quejas, miremos el indicador:
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VTQ= (Qt -Qt-1)/Qt-1

2018 Qt Qt-1 VTQ
enero 2 0 -100% -100%
febrero 6 2 2 200%

cuando el nimero de quejas en el periodo anterior
sea cero (0), el resultado sera -1y cuando en los dos
periodos el nUmero de quejas sea cero (0) el
resultado sera 0

Qt: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
actual=6

Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
anterior =0

El indicador nos dice que hubo crecimiento en el nivel de las quejas al 200%, donde el
porcentaje de decrecimiento total de quejas es -100%, se puede observar que pasd de dos
guejas a seis quejas, las cuales has sido asignadas a los funcionarios de administracion de
némina, inspeccion y vigilancia y despacho del secretario, areas en los cuales se hara el
seguimientos respectivo.

El segundo indicador es Oportunidad de la Respuesta.

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 febrero mediante un reporte interno del
lider nacional, SAC- MEN obtuvimos 98.45% el mds bajo de los ultimos meses, el
porcentaje obtenido de la oportunidad de la respuesta , nos indica que el nimero de
requerimientos finalizados a tiempo disminuyd con respecto no al mes de enero, sino al
ano anterior, bajando la posicién en el ranquin pasando del puesto 1 al puesto 18. Se hace
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necesario trabajar y concientizar a los funcionarios para que mejoren la oportunidad de la
respuesta la cual equivale el 50% de la calificacién a nivel nacional, si meramos el tiempo
de respuesta nos podemos dar cuenta que muchos funcionarios dejan llegar a cero el
marcador para dar respuesta a dichos requerimientos, anexo se encontrard en cuadro
excell la cantidad de requerimientos dejados de contestar en tiempo prudente, dejando
llegar el marcador a cero dias, tiempo en el cual no se debe pedir prorroga, mas aun
cuando se trata de derechos de peticién.

DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION:

El estado de finalizacién por dependencias de los diferentes requerimientos
correspondientes al mes de febrero, 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; 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 Ila
oportunidad de la respuesta fue del 98.45%, 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 , ya que al no
cumplimiento de labor se incurre en falta, puesto que el Cddigo Contencioso
Administrativo, Ley Anti trdmite 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, como podemos observar a continuacién ver anexo N°5: (dependencias
por estado de Finalizacion).
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CONCLUSIONES:

En el mes de febrero se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de
513 requerimientos, cual el sistema arroja un porcentaje de oportunidad de la respuesta
98.45%, 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 ala comunidad educativa, y
ciudadania en general para hacer sus tramites via web, ahorrarian tiempo y dinero al igual
gue el descongestionamiento de las oficinas de la secretaria.

Durante el mes de febrero se presentaron seis (6) quejas.
En la Secretaria para este mes los derechos de peticiéon Fueron siete (7) direccionados a las

area de Administracion de Planta de personal (4), Archivo (1), Recurso Humano (1),
Administraciéon de némina(1), de los cuales a administracion de némina se le abrid
PNC.(producto no conforme).

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 DE FEBRERO 2018
1.- Resumen rapido Global

Total de Requerimientos 513
Asignado 18 4%
Finalizado 495 96%
Anulado 0 0%
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Clase de requerimientos
Consulta 5 1%
Tramite 494 96%
Queja o Reclamo 6 1%
Invitacion 8 2%
Total Ciudadanos registrados 4498

2.- Consolidados derechos de peticidn:

. INUMERO DE DERECHOS DE
DEPENDENCIAS PETICION RADICADOS
DMINISTRACION DE PLANTA DE PERSOMAL 4
BRCHIVD 1
RECURZ0S HUMANDS 1
Total 7
3.- Consolidado requerimientos via WEB
ID Ciudada | creador Esta | Tipo | Eje temdtico | Dependencia Fecha Fecha | Ultim
no do de crea venc. modifica..
PQR cién
2018P |MINISTE | SANDRA | Finali | Tram g%‘,"\:ég'CA CALIDAD ?;’ ?f’gg 22102/ ;%2_21’ 201
QR575 |[RIODE |CORREA |zado |ite EDUCATIVA ’ 2018 '
MEN AM PM
EDUCA
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CIONN
QUINON
SOLICITUD
2018P ESON Ciudadano |Asig |Tram |DE RECURSOS ?g/%/;g 20/03/ 361/822/:01
QR995 ’ S nado |ite INFORMACI | HUMANOS ’ 2018 ’
LUIS ON AM AM
EFREN
QUINON
2018P ES, Ciudadano |Finali | Tram |EDUCACIO 24/02/20 20/03/ 05/03/201
QR996 LEON, S sado | ite N INICIAL PLANEACION |18 08:08 2018 811:36
LUIS PM AM
EFREN
RODRIG
CERTIFICA
2018P EEENTE Ciudadano |Finali | Tram | DO TIEMPO | RECURSOS 15/85/22 26/02/ 261/?2(4501
QR802 S zado |ite DE HUMANOS ’ 2018 ’
S, SERVICIO PM AM
oVIDIO
ORTEG :ROYECTO
2018P A Ciudadano |Finali | Tram | TRANSVER | MEJORAMIEN 06/02/20 27102/ 07/02/201
BALLES . 1810:26 | .., |808:51
QR677 s zado |ite SALES E TO 2018
TEROS, AM D AM
VICKY INTERSECT
ORIALES
CAVADI NORMATIVI
2018P A Ciudadano |Finali | Tram DAD CALIDAD 21/02/20 14/03/ 09/03/201
Qroag |FAMOS, | zado |ite  |°ZCTOR lepucativa | 180345 15515 80855
TANIA EDUCATIV PM - AM
INES O
MALAG
ON . L COMUNICA 20/02/20 13/03/201
é‘g:(';g VALERO SC'“dadam z;';ac:' I;am CIONES FINANCIERA |18 11:12 % 806:11
, ROSA MEN AM - PM
INES
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QUINON g%\éEDADE
2018P ESON Ciudadano |Finali | Tram |ESTABLECI |INSPECCION ?2/82/32 26/02/ 5%2-21/501
QR663 ’ S zado |ite MIENTOS Y VIGILANCIA ’ 2018 ’
LUIS PM - AM
EFREN EDUCATIV
oS
Quej RECONOCI
MORAL . L MIENTO DE |ADMINISTRA [01/02/20 21/02/201
é?::::z ES DIAZ, S'“dadano E;’:f:)" aR:cI ZONADE |CION DE 18 07:04 % 8 09:07
MILTON amo DIFICIL NOMINA PM - AM
ACCESO
PROMO | . _|Quej | TERCEROS | pyviNisTRA | 1410220 07/03/201
2018P Ciudadano |Finali [ao POR 07/03/
Qrsas |TORA 1 zado |Recl |LIBRANZAS |CION DE 1804:33 15015 80449
CAPITA amo NOMINA PM PM
L SAS
DIAZ Quej |SOLICITUD
?J(:::‘?:S SAFAR, |Ciudadano |Finali |ao DE DESPACHO f;/?flgg 21/03/ 27(;23:501
3 YOLIMA |s zado |Recl |INFORMACI AM ’ 2018 PM-
DE JES amo |ON
SOLICITUD 13/02/20
2018P | TATIS, Ciudadano |Finali |Cons |DE RECURSOS 18 11:25 06/03/ |28/02/201
QR815 [VICTOR |s zado |ulta INFORMACI | HUMANOS AM ’ 2018 8 05:39
ON
4.- QUEJAS Y RECLAMOS
ID Ciudada | creador | Esta | Tipode Eje tematico Dependen | Fecha | Fecha Ultim
no do PQR cia crea venc. modifica..
cién
2018PQ |MORAL |Ciudada |Finali Queja o RECONOCIMI ADMINIS 01/02/ |22/02/201 |21/02/2018
R592 ES nos zado Reclamo ENTO DE 2018 |8 09:07 AM
DIAZ, ZONA DE TRACION | 07:04
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MILTON DIFICIL DE PM
ACCESO
NOMINA
QUEJAS
SCE)ZDR'G JA(EEEED Queiao | CONTRA INSPECCI | 09/02/
2018PQ |ooo, (g Finali Red‘amo ESTABLECIM |ONY 2018 |02/03/201 |16/02/2018
R782 ) zado IENTOS VIGILANCI | 03:14 |8 04:15 PM
SANDR | MARTIN EDUCATIVOS |A PM
APA EZ DOR
. . ADMINIST | 14/02/
2018PQ | "ROMO | i dada | Finali |QUe130 | TERCEROS | o) oioN 12018 | 07/03/201 |07/03/2018
TORA Reclamo [POR
R844 nos zado DE 04:33 (8 04:49 PM
CAPITA LIBRANZAS || Oiin | o
L SAS
JOSE QUEJAS
DuvIS | Pe s Queiao | CONTRA INSPECCI | 12/02/
2018PQ |PATRICI | Finali Recljamo ESTABLECIM |ONY 2018 | 05/03/201 |15/02/2018
R793  |ACRUZ |/ on |Zado IENTOS VIGILANCI | 11:33 |8 03:39 PM
AVIL E7 DOR EDUCATIVOS |A AM
DIAZ Queia o | SOLICITUD 27/02/
2018PQ |SAFAR, |Ciudada |Finali Red‘amo DE DESPACH |2018 |21/03/201 |07/03/2018
R1033 | YOLIMA |nos zado INFORMACIO | O 11:25 |8 05:44 PM
DE JES N AM
2018PQ |09/03/201 | 16/02/2018
R870 |8 04:19 PM

Anexo 5. Dependencias por estado de finalizacién.
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(il BEAR ]
DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inlclal: Fecha Final:
01022018 280212018
DEPENDENCIA Tipo de No. Req Radicados | No. Req Finalizados |o. Reg. finalizados| No.Req | No.Req | No. Req | Oportunidad de
Requeriniento {Total) A Tiempa Fuera de Tiempo | & tiempo | Vencidos | Anulados |  Respuosta
Wccesa TivRacitn T | ] ] 0 ] s |
Trasnile: ] 7 0 0 0 0 100.00%
Total ] ] ] 0 0 0 T00.00%
jon Do Camera Trarmmie ] ] ] ] ] ] s |
Total ] ] ] ] ] ] s |
Wdministracion De Nomina (e o Redama 2 2 ] ] 0 0 100.00%
Traenile ] 7] | 1 0 0 88 55%
Total Fij T} 1 7 0 0 aTE%
Wdministracion D Planta De Personal Trammie 1] 3] 1] T ] ] s |
Totl 1] 3] ] T ] ] s |
Wrchivo Tranile [ § b i il b 100.00%
Total ] § 1] 1 0 0 T00.00%
lidad Educativa Trarmmie ] ] 1] ] ] ] s |
Total ] ] ] ] ] ] s |
Cobertura Consulta 1 i b ] il b 100.00%
Trarmiie il ] 1] 1] 0 0 T00.00%
Total ] W ] ] ] ] T00.00%
Peportz, Recreacion, Gultura ¥ Turismo Tiiacien 1 | ] ] 0 ] W |
Trasnile: d i 0 0 0 0 100.00%
Total B § ] 0 0 0 T00.00%
spacho Consulta 1 | ] ] 0 ] W |
TivRactn ] 1 ] ] ] ] s |
(e o Redama ! i ] ] 0 0 100.00%
Traenile o0 Fij 0 3 0 0 100.00%
Total ] 7] 1] 3 0 0 T00.00%
valuacion Trammie i) T 1] | ] ] s |
Totl i T ] 1 ] ] s |
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Fecha Inicial: Fecha Final:
[oZEma 2802018
DEPENDENCIA Tipa de No. Rieq Radicados | Wo. Req Finalizados |No. Req. Analizados| No.Req | No.Req | Mo Req | Oportunidad e
Requerimionte (Total) 4 Tiempa Fuera de Tiompo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
Financiera Trarnile k] I 0 0 i b 100.00%
Total K} K} 0 0 i b 100.00%
nfraestructura Trammile H ] ] ] ] ] 100.00%
Total z 7 ] ] 0 ] oo |
nspeccion ¥ Vigilancia Consulta 1 i 0 0 ] ] 100.00%
(uea & Resclarmo i i 0 0 0 ] 100.00%
Tramie ] ] ] ] ] |
Total ] W ] ] ] ] oo |
Huridica Tramife 1 4 0 1 0 ] 100.00%
Total i 4 0 1 0 1] T00.00%
nejo Do Fondo Prostacional Tramie i ] ] ] ] ] o |
Total ] 14 ] ] ] ] T |
Mejaramients Trasmile 1 11 0 0 i b 100.00%
Total 1 11 0 0 i ] 100.00%
EmAnENCia Trammile 1 1 ] ] ] ] 100.00%
Total 1 1 ] ] ] ] e |
Planeacion P 3 ] ] ] 0 D T00.00%
Trartile " i i i 0 1 i |
Total m T ] ] ] ] s |
Recursos Humanos Consulta 2 2 0 0 i b 100.00%
Tramife 108 £ i 13 0 ] 43.55%
Total 110 L 1 13 i ] 04T
icio De Atencion Al Cludadana Tramie ] T ] ] ] ] s |
Total ] ! 0 0 0 1] 100.00%
Tota Entidad: ] | oz | z [& | 0 | 0 | @& |
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RANKING NACIOMAL

cama de Atencion al o dadasno - Sa&C Febirero de 2018

Mo. Reg Mo Req Oportunidad en

Secretaria
S Fa o LET ITEE Ia respuesta

Furrtaje

B b= MR W= Diclembre

AL LR L.

Yo

[
L

i I A T e e e N e  PUESTO

TR R T

Atentamente,

SANDRA CORREA VELASCO
Lider SAC - SEM Lorica
C.c. Lider SGC, Secretario de Edcuacion.
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PQRS DEJADOS DE RESPONDER EN EL MES DE FEBRERO.

Dependencias Cantidad de N° de PQR fuera de Tiempo % de Oportunidad de la
PQR respuesta alcanzado
ingresados
Adm.  De planta: 24 5(2018PQR305,317,322,323,33 | 79%
JULIO VILLADIEGO 0)
Calidad Educativa: 14 2 (2018PQR213 Y 214 ) 86%
FRANCISCO
PERALTA.
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