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Santa Cruz de Lorica, Julio 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 junio 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 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 JUNIO 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 atencién 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 JUNIO de 2018.

La Secretaria de Educacion de Santa Cruz de Lorica, durante el mes de junio 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 junio es bueno hacer un comparativo y
hacer una explicacidon del comportamiento que ha tenido el SAC en los ultimos dos meses,
incluido mes de junio.
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Titulo del grafico
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El resultado de la grafica, nos muestra en porcentajes el detallado de los requerimientos
ingresados en el mes de junio de 2018 que en su totalidad fueron 585, mostrandonos que
de estos fueron finalizados 510, el reporte interno nos confirma que ocupamos el puesto
N° 25 en el ranquin a nivel nacional, después de haber ocupado el puesto N°21, esto se le
atribuye a que la oportunidad de la respuesta disminuyd, debido a que el 11 % 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 11, los cuales se mantienen, 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 seguird 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

Durante el mes de junio se ingresaron un total de 585 requerimientos en el SAC. Lo que
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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 aumentd con respecto al mes pasado.
Ver grafico 2.

DERECHOS DE PETICION:

En la Secretaria para el mes de junio se radicaron catorce (14) derechos de Peticidn,
segln reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las area de
Administracion de Planta de personal (1), Despacho (1), Juridica (7), Recurso Humano (4),
inspeccidn y vigilancia (1).

Ver Anexo 3.-

INDICADORES:

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

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

QUEJAS:

Durante el mes de junio encontramos cinco (5) quejas, miremos el indicador:

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

2018 Qt Qt-1 VTQ
mayo 4 6| 0,333333333 -33%
junio 5 4 0,25 25%

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

Qt-1: Quejas totales recibidas en la Secretaria en el periodo
anterior =5
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El indicador nos dice que hubo crecimiento en el nivel de las quejas al 25%, donde el
porcentaje de decrecimiento total de quejas es -100%, se puede observar que paso de
cuatro a cinco quejas, de las cuales cuatro han sido asignadas a la oficina de
Administracion de ndmina y una a la Oficina de Administrativa y financiera; areas en los
cuales se hard el seguimientos respectivo, desde 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 97.46% 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 disminuyd notablemente con respecto a los meses anteriores,
bajando la posicidn en el ranquin pasando del puesto 21 al 25, 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 calificacién total a nivel nacional, y poder
posicionarnos bien 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 mayo, 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 97.46%, es importante no bajar la oportunidad, es
decir contestar antes de su vencimiento, Se siguen implementando estrategias de apoyo
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como: El recordatorio de vencimiento de PQRs al correo de cada funcionario, por via
WhatsAPP, personal y con circular interna del secretario de Educaciéon , que contempla “
al no cumplimiento de labor se incurre en falta, puesto que el Cddigo 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 permitid
que la oportunidad de la respuesta bajara, como podemos observar a continuacion ver
anexo N° 5: (dependencias por estado de Finalizacién).

PQRS DEJADOS DE RESPONDER EN EL MES DE JUNIO .

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

Recurso Humano: 1 6(2018PQR2615,2593,2645,2641,26 | /3%
ARELIS CASTELLON 28,2614)
Administracion de 32 1(2018PQR2633) 97%
Némina: JOSE
MARMOL.
Planeaciéon: Manuel O(venia 1(2018pqr1843) 50%
correa asignado de

mayo)
Informatica: Carlos 3 1(2018pqr2750) 67%

Altamiranda

Financiera:  Olaris 9 1(2018pqr2845) 89%

Version 03
Cadigo E
Fecha:19/10/2016 Carrera 25 N° 403 Barrio Cascajal Telefax: 7538002 - Lorica- Cérdoba

Certificacion
de Procesos




SECRETARIA DE EDUCACION, RECREACION,

CULTURA Y DEPORTE SEM
LARICA
SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO “SAC” Pagina 8 de 1
Nieto Castillo
Evaluacién: 12 1(2018pqr2239) 92%
Francisco Peralta
Recurso Humano: | 42 1(2018pqr3053) 98%
Viky Burgos
Cobertura: Luzman | 1(pasoé 1(2018pqr2856) 50%
Padilla asignado de
mayo)
Cobertura: Hernan | 1(pasoé 1(2018pqr2791) 50%
Mejia asignado de
mayo)

CONCLUSIONES:

En el mes de junio se observa la cantidad de requerimientos ingresados con un total de
585 requerimientos, cual el sistema arroja un porcentaje de oportunidad de la respuesta
97.46%, 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 11, con lo que vemos que su uso disminuyd, debemos mejorar, haciendo mas uso de
este sistema como funcionarios, se esta 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 junio se presentaron cinco (5) quejas, a las que se le hara su
seguimiento.
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En la Secretaria para este mes se radicaron catorce (14) derechos de Peticion, segun
reporte que se exporta del sistema SAC. Fueron direccionados a las area de
Administracion de Planta de personal (1), Despacho (1), Juridica (7), Recurso Humano (4),
inspeccidn y vigilancia (1).

Se sugiere a la alta direccién 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.

Resumen de requerimientos mes de junio de 2018

Total de Requerimientos 585
Asignado 74 13%
Finalizado 510 87%
En tramite 1 0%
Anulado 0 0%

Clase de requerimientos

Sugerencia 1 0%
Tramite 569 97%
Queja o Reclamo 5 1%
Invitacion 10 2%
Fechas de vencimiento Expiradas 0 0%
Requerimientos que no pertenecen al MEN 0 0%

[* Resumen del afo

Total usuarios registrados 194
Total Ciudadanos registrados 4609
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CONSOLIDADO DERECHO DE PETICION
SE Lorica

Fischa Inkciak Facha it
Rl kL

3.- Consolidado requerimientos via WEB

ID Ciudadan Eje temdtico | Dependencia Fecha Fecha | Ultim modifica..
o crea venc.
cion
GUZMAN ggSMATIVI 03/06/201
2018PQR | PEREZ, SECTOR COBERTURA |8 12:59 27/06/ |26/06/2018 09:09
2875 YONYS EDUCATIV PM 2018 AM
ARMAN 0

ESCUDER | SOLICITUD | \pvinisTRA | 22/061201

2018PQR | O VIANA, |DE , 16/07/ | 26/06/2018 05:13
3262 CANDELA | INFORMAC | S'ON DE 81105 o018 |pm
NOMINA AM

RI ON
2018PQR |LopEz | NORMATIVE [ ey 0 Uacion | 12067201 10407/ | 2510612018 03:36
3101 HERNAND | DAD A 2018 |PM

s SECTOR PM 2his

' EDUCATIV
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RICHARD |O
NOVEDADE
LOPEZ |SDE
2018PQR |HERNAND | ESTABLECI '\L\'SPECC'ON ;20/2,%{501 04/07/ | 29/06/2018 06:07
3099 EZ, MIENTOS | o [ oar 2018 |PM
RICHARD | EDUCATIV
0s
ARTEAGA ggSMAT|VI 01/06/201
gg;gpQR Ei;F:A%NZ SECTOR  |COBERTURA |808:18 %086/ ;3“206/2018“:08
EDUCATIV AM 2018
AC
0
TABORDA | SOLICITUD 05/06/201
2018PQR | MARZOLA |DE COBERTURA. |8 ooar | 271061 | 22/06/2018 03:12
2026 , INFORMACI v 2018 |PM
SIGILFRE |ON
TERCEROS
2018PQR |’ POR ADMINISTRA 1 02/067201 | 06, | 57/06/2018 05:22
2874 COCIENTI |, \aranzas | C1ON DE 809:02 1,515 |pm
FICA NOMINA PM 2018
TERCEROS
2018PQR |’ POR ADMINISTRA | 02/067201 1., 56/ | 57/06/2018 05:18
e COCIENTI |/ 2%\ 1o | CION DE gogse |21 |20
FICA NOMINA PM 2018
TERCEROS
2018PQR |’ POR ADMINISTRA | 02/06/201 1,06/ | 57/06/2018 05:16
87 COCIENTI | "> 1\ ras | CION DE 808:56 |52 | ony
FICA NOMINA PM 208
2018PQR |’ soLiciTup |APMINISTRA | 26/06/201 | 40,57, | 56/06/2018 09:17
COCIENTI CION DE 807:23
3317 FICA DE NOMINA AM 2018 1AM
INFORMACI
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ON
TERCEROS
2018PQR |’ POR ADMINISTRA ] 27/06720T | 19,47/ | 28/06/2018 04:32
3374 COCIENTI LIBRANZAS TIVA Y 8 06:53 2018 PM
FICA FINANCIERA |PM
4.- QUEJAS Y RECLAMOS
ID Ciudadan creador | Tipo de Eje tematico | Dependencia Fecha Fecha | Ultim
o PQR crea venc. modifica
cién
. TERCEROS
2018PQR2 | Ciudada Queja o POR ADMINISTRA | 02/06/201 27/06/ 27106/20
874 COCIENTI oS Reclamo LIBRANZAS CION DE 8 09:02 _2018 18 05:22
FICA NOMINA PM — PM
. TERCEROS
2018PQR2 | Ciudada Quejao POR ADMINISTRA | 02/06/201 27/06/ 27/06/20
873 COCIENTI nos Reclamo LIBRANZAS CION DE 8 08:59 —201 3 18 05:18
FICA NOMINA PM — PM
. TERCEROS
2018PQR2 | Ciudada Queja o POR ADMINISTRA 02/0-6/201 27/06/ 27/06{20
872 COCIENTI oS Reclamo LIBRANZAS CION DE 8 08:56 72018 18 05:16
FICA NOMINA PM — PM
. SOLICITUD
2018PQR3 | Ciudada Quejao DE ADMINISTRA |26/06/201 18/07/ 26/06/20
317 COCIENTI oS Reclamo INFORMACI CION DE 807:23 2018 18 09:17
FICA ON NOMINA AM AM
, . Quejao ADMINISTRA |27/06/201 28/06/20
gngPQRS COCIENTI ::;dada Reclamo -FI;E;;CEROS TIVAY 8 06:53 ;g/1087/ 18 04:32
FICA LIBRANZAS FINANCIERA |PM PM
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Anexo 5. Dependencias por estado de finalizacién.
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Facha Iniclal: Facha Final:
01/06/2018 30/06/2018
DEPENDENCIA Tipo de No. Req Radicados | No. Req Finalizados |No. Req. finalizados| No.Req | No.Reg | Mo.Req | Oportunidad de
Requerimiento {Total) A Tiempo Fuera de Tiempo | A tiempo | Vencidos | Anulados | Respuesta
Wcceso Tramite [] [l 0 0 0 0 0000% |
Total ] 3 0 0 0 0 0000% |
Wdministracion De Carrera Tramite 20 19 0 1 0 0 100.00%
Total 20 19 0 1 0 0 100.00%
Wdministracion De Nomina (ueja o Reclamo [ 3 0 1 0 i 00 |
Tramite [ E ] i 0 0 0000% |
Total [] ] 0 ] 0 0 100.00%
Wdministracion De Planta De Personal Tramite i 4 0 i0 0 0 0000% |
Total 1 4 0 10 0 0 10000% |
Wdministrativa Y Financiera (ugja o Reclamo 1 0 0 1 0 0
Tramite [ 1 0 0 0 i 100.00%
Total 2 1 0 1 0 0 100.00%
Wrchivo Tramite [ 0 0 ] 0 0
Total [ 0 0 ] 0 0
alidad Educativa Tramite § § 0 0 0 0 0000% |
Total i L 0 0 0 0 100.00%
[Cobertura Tramite E i 0 6 0 0 0000% |
Total i 0 16 0 0 10000% |
Deporte, Recreacion, Cultura Y Turisma Invitacidn [ 1 0 0 0 0 100.00%
Tramite [ 1 0 0 0 0 100.00%
Total 2 2 0 0 0 0 100.00%
Despacho Invitacién 5 3 0 2 0 0 0000% |
Tramite 18 7 0 ] 0 [i] 000 |
Total 2 10 0 11 0 [i] 100.00%
Evaluacion Invitacién 2 1 i 1 0 0 0000% |
Tramite 35 H 0 4 0 0 00 |
Total 7 EF] 0 5 0 0 0000% |
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica
Facha Inicial: Fecha Final:
01/062018 J0/06/2018
DEPENDENCIA Tipo de No.ReqRadicados | No.ReqFinalizados [No.Req. finalizados| No.Req | No.Req | Mo.Reg | Oportunidad de
Requerimienta {Total) A Tiempo Fuerade Tiempo | Atiempo | Vencidos | Anulados |  Respuesta
Financiera Tramite § § 0 4 0 0 0000% |
Total 7 3 0 i 0 0 T0000% |
nfrasstructura Tramite 3 0 0 3 0 0
Total 3 0 ] 3 0 ]
nspeccion Y Vigilancia Sugerencia i 1 0 0 0 0 0000% |
Tramite 115 108 0 T 0 0 0000% |
Tatal 116 109 0 T 0 0 100.00%
Huridica Tramite 24 12 0 12 0 0 0000% |
Total % i 0 i 0 0 10000% |
Manejo De Fondo Prestacional Tramie T % 0 0 0 0 0000% |
Total BB [ 0 ] 1] 0 100.00%
Mgjoramiento Tramite § § 0 0 0 0 0000% |
Tatal 5 § 0 0 0 0 100.00%
Planeacion Irvvitacicn 2 2 0 0 0 0 0000% |
Tramie [ i 0 0 0 0 0000% |
Tatal ] B 0 0 0 0 100.00%
Recursos Humanos Tramite 107 103 i 3 0 0 09.04%
Total 107 10 i 3 0 1] 09 4%
Bervicio De Atencion Al Ciudadano Tramite 16 15 0 1 0 0 100.00%
Tatal 16 15 0 1 0 0 100.00%
Bervicios Informaticos Tramite 3 1 0 2 0 0 0000% |
Total 1 1 0 2 0 0 0000% |
Tota Entidad: 585 478 1 | 108 | 0 0 09.95%
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DEPENDENCIAS POR ESTADO DE FINALIZACION
SE Lorica

Fecha Inicial: Fecha Final:
01/06/2018 30/06/2018

Comparativo Dependencias vs Estado Requerimiento
01/06/2018 - 30/06/2018

120 160
" 100
E 80
g 60
2 40
. ] “i mll
o E 2 E Z BE R z
g g = H
Dependencias
W FUERA_DETIENPO1 Danienror WanuL00st WRESUELTOS_ATIEWFO1  [VENCIDOST [T OTAL_REQ_ASIGNADOS L
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RAMNKING NACIOMAL

Sivbemeaa de Abtencéon al Cluedadano = SAC Jumie de 2018

. =
Mo Rog Mo Rizqg Dporturddad en
E E - Exsperados Radicados Ia respuesta S
1 1 [Caldas 1500 1503 100,00 100,000
& 1 Jeartaga BOO o) 100, 00% L OORE.
1 1 [JCesar 1500 1567 100,00 100,000
i 1 1 1 JCheocd 2000 2355 1 OO T IOH, OO
1 - 1 |ouitama B0 =S 100,00 Lo, OO
1 1 1 [Facatatred ‘B0 B 1 D000 plai e
T 1 [ipiales a00 Taz 100,00 A0 OO
1 1 1 i 1000 17=9 1 D000 plai e
2r ] 1 [rlakac 00 (=] 100,00 fla e
1 Ll 1 [rlocsgquera BOD (=] 100,00 TICH, DO
[ = 1 [Marific 2600 ERT vl 100,00 IO, DO
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