
INFORME PROCESO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO
PERIODO: FEBRERO DE 2012
Fecha de Elaboración: 
Líder del proceso de atención al ciudadano: 
A continuación se presenta el informe de gestión del proceso de atención al ciudadano articulado al sistema de información de atención al ciudadano SAC de la secretaría de Educación XXXX.
Los días hábiles del mes fueron: XXX días.
1. ESTADO ACTUAL 

1.1.  NUMERO DE REQUERIMIENTOS RADICADOS POR MES 

1.1.1. Requerimientos Total Entidad

La Secretaría de educación ha radicado en el SAC  1.114 requerimientos.
	Total de Requerimientos
	1114

	
	

	     Finalizado
	974
	87%

	     Asignado
	88
	8%

	     En tramite
	29
	3%

	     Anulado 
	23
	2%

	 
	
	

	Clase de requerimientos
	
	

	     Consulta
	9
	1%

	     Felicitaciones
	6
	1%

	     Sugerencia
	21
	2%

	     Tramite
	1053
	95%

	     Queja o Reclamo
	18
	2%

	     Invitación
	7
	1%


En enero de 2012 solo se radicó un solo requerimiento recibido vía web (2012PQR1). No se radicaron requerimientos ingresados por otros medios porque al presentarse cambio de Gobierno, muchos funcionarios no tenían contrato. Adicionalmente, por directriz del Secretario de educación, se debería colocar al día el SAC finalizando los requerimientos radicados en diciembre de 2011 para iniciar con la radicación en el mes de Febrero, en el cual se radicaron 617 requerimientos para un promedio de 30 radicados/ día en el sistema SAC.
	Período
	No. Requerimientos radicados

	Febrero de 2012
	617

	Enero de 2012
	1

	Diciembre de 2011
	496
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Requerimientos por canal:
En febrero de 2012 el 95% de los requerimientos están llegando a la secretaría de educación por el canal personal. El canal que menos se está utilizando es el telefónico. Esto debido que la ciudadanía aún no conoce el sistema de atención al ciudadano –SAC que está implementando la Secretaría de educación para garantizar un mayor número de requerimiento vía web.
	CANAL
	TIPO DE REQUERIMIENTO

	
	 Consulta
	 Felicitaciones
	 Invitación
	 Queja o Reclamo
	 Sugerencia
	 Tramite
	Total

	Correo Certificado
	 
	 
	 
	 
	 
	19
	19

	Correo Electrónico
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	1

	FAX
	 
	 
	 
	 
	 
	9
	9

	Personal
	2
	1
	5
	17
	18
	1017
	1060

	Telefonico
	 
	 
	 
	 
	 
	2
	2

	Web
	7
	5
	2
	1
	3
	5
	23

	Total 
	9
	6
	7
	18
	21
	1053
	1114


1.1.2. Requerimientos por Dependencia
La dependencia a la cual se le ha asignado un número mayor de requerimientos es Historias laborales con 143 Requerimientos. Las dependencias con el menor número de requerimientos asignados son: Atención al ciudadano y Servicios informáticos
	DEPENDENCIA
	No. Req Radicados
	No. Req Finalizados 
	No. Req. finalizados
	No. Req 
	No. Req
	No. Req
	Oportunidad de

	
	(Total)
	A Tiempo
	Fuera de Tiempo
	A tiempo
	Vencidos
	Anulados
	Respuesta

	Administrativa Y Financiera
	62
	54
	5
	2
	0
	1
	59.09%

	Atención Al Ciudadano
	4
	2
	1
	0
	0
	1
	66.67%

	Calidad Educativa
	11
	2
	9
	0
	3
	0
	11.67%

	Cobertura Educativa
	22
	7
	11
	3
	1
	0
	43.33%

	Despacho Secretario De Educación
	7
	4
	3
	0
	0
	0
	58.33%

	Escalafón
	39
	34
	4
	0
	0
	1
	92.67%

	Historias Laborales
	143
	137
	2
	0
	0
	4
	88.24%

	Inspección Y Vigilancia
	18
	7
	9
	0
	2
	0
	40.00%

	Jurídica
	16
	0
	1
	12
	3
	0
	0.00%

	Nomina
	99
	66
	31
	0
	0
	2
	69.82%

	Planeación Educativa 
	23
	0
	14
	7
	2
	0
	0.00%

	Prestaciones Sociales 
	24
	8
	1
	15
	0
	0
	88.89%

	Recursos Humanos
	24
	13
	11
	0
	0
	0
	45.54%

	Servicios Informáticos
	4
	2
	2
	0
	0
	0
	66.67%

	Tota Entidad:
	496
	336
	104
	39
	8
	9
	52.21%


1.1.3. Requerimientos por Funcionario

El Funcionario al cual se le ha asignado un número mayor de requerimientos en este período  fue a XXXX de la Dependencia de Historias Laborales, con 190 Requerimientos, los cuales ha finalizado.
	Dependencias
	Funcionarios responsables 
	Asignado
	En tramite
	Finalizado
	Total

	 ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
	  
	 
	 
	53
	53

	
	 XXXXXX
	36
	 
	37
	73

	
	Total
	36
	 
	90
	126

	 ATENCIÓN AL CIUDADANO
	XXXXXX
	 
	 
	1
	1

	
	XXXXXXX
	 
	 
	18
	18

	
	Total
	 
	 
	19
	19

	 CALIDAD EDUCATIVA
	XXXXXXX
	1
	 
	7
	8

	
	XXXXXXX
	 
	 
	1
	1

	
	XXXXXXX
	2
	 
	9
	11

	
	XXXXXXX
	4
	 
	 
	4

	
	Total
	7
	 
	17
	24

	 COBERTURA EDUCATIVA
	  
	 
	 
	1
	1

	
	XXXXXXX
	 
	 
	1
	1

	
	XXXXXXX
	 
	 
	4
	4

	
	XXXXXXX
	 
	 
	2
	2

	
	XXXXXXX
	9
	1
	90
	100

	
	Total
	9
	1
	98
	108

	 CULTURA
	 XXXXXXX
	 
	 
	1
	1

	
	Total
	 
	 
	1
	1

	 DESPACHO SECRETARIO DE EDUCACION
	  XXXXXXX
	 
	 
	3
	3

	
	XXXXXXX
	14
	5
	16
	35

	
	XXXXXXX
	 
	 
	4
	4

	
	Total
	14
	5
	23
	42

	 ESCALAFON
	 XXXXXXX
	 
	 
	95
	95

	
	Total
	 
	 
	95
	95

	 HISTORIAS LABORALES
	XXXXXXX
	 
	 
	190
	190

	
	XXXXXXX
	 
	 
	138
	138

	
	Total
	 
	 
	328
	328

	 INSPECCIÓN Y VIGILANCIA
	 LUCY ESMERALDA CANO 
	 
	 
	2
	2

	
	 LUIS ALFREDO RODRIGUEZ
	 
	 
	33
	33

	
	 MARYEN  BARRERA
	 
	 
	20
	20

	
	Total
	 
	 
	55
	55

	Total
	 
	88
	29
	997
	1114


Requerimientos vencidos
La secretaría de educación cuenta acumulado 95 requerimientos  vencidos sin atender en el SAC, del total de requerimientos radicados en este período. 
	Requerimientos vencidos
	 

	Funcionario
	Total

	XXXXXXX
	1

	XXXXXXX
	3

	XXXXXXX
	15

	XXXXXXX
	26

	XXXXXXX
	9

	XXXXXXX
	2

	XXXXXXX
	2

	XXXXXXX
	3

	XXXXXXX
	8

	XXXXXXX
	8

	XXXXXXX
	2

	XXXXXXX
	16

	Total general
	95


Definir las causas de los vencidos.

1.1.4. Requerimientos por Eje temático

En este período el eje temático que más se ha solicitado a la secretaría de educación son Certificaciones laborales. De los 1.114 requerimientos radicados, 164 corresponden a Certificación Laboral. 

	Eje Temático
	Total Requerimientos Radicados

	Certificado Laboral
	164

	Terceros Por Libranzas
	67

	Informes De Gestión Y Reportes De Contabilidad Ie
	63

	Novedades De Instituciones Educativas 
	62

	Gestión De Información
	57


1.1.5. Derechos de Petición:

En la Secretaría se recibieron  un total de 78 derechos de Petición en este período. Los Derechos de petición fueron distribuidos de la siguiente manera: 
	.
	NUMERO DE DERECHOS DE PETICION RADICADOS

	DEPENDENCIAS
	

	ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
	17

	CALIDAD EDUCATIVA
	1

	COBERTURA EDUCATIVA
	6

	DESPACHO SECRETARIO DE EDUCACION
	2

	HISTORIAS LABORALES
	24

	INSPECCIÓN Y VIGILANCIA
	3

	JURIDICA
	2

	NOMINA
	21

	PLANEACIÓN EDUCATIVA 
	1

	PRESTACIONES SOCIALES 
	1

	Total
	78


La dependencia que recibió el más alto número de derechos de petición  durante este período fue Historias Laborales.
Registrar las causas de los derechos de petición en la secretaría.

1.1.6 TUTELAS
En la Secretaría de Educación y Cultura  Municipal en este período recibió 3 tutelas asignadas a Cobertura Educativa, las cuales fueron atendidas y finalizadas en el SAC.  
	Dependencias
	Tipo de documento
	Finalizado
	Total

	 COBERTURA EDUCATIVA
	Tutela
	3
	3

	Total general
	 
	3
	3


Registrar las causas de las Tutelas en la secretaría.

ANALISIS DE CALIDAD DE RESPUESTAS
Realizar un muestreo de las respuestas dadas por dependencia. Se debe generar un Exportar e indicar si las respuestas han sido acordes con la solicitud del ciudadano (adecuada y completa).
2. INDICADORES DE GESTIÓN 
Los requerimientos ingresados en SAC son analizados bajo  dos indicadores: 

El primer indicador Variación de Quejas y reclamos por área,  el cual tuvo el siguiente comportamiento.

QUEJAS:

Las quejas ingresadas por servicios prestados en la secretaria de educación a en total fueron 8 direccionadas de la siguiente manera:
Diciembre de 2011:

	Dependencias
	 Queja o Reclamo

	 ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
	2

	 COBERTURA EDUCATIVA
	2

	 INSPECCIÓN Y VIGILANCIA
	4

	Total 
	8


Enero 2012= No se radicaron los requerimientos en el SAC. 

Febrero de 2012

	Dependencias
	 Queja o Reclamo

	 ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
	4

	 ATENCIÓN AL CIUDADANO
	1

	 CALIDAD EDUCATIVA
	1

	 COBERTURA EDUCATIVA
	1

	 INSPECCIÓN Y VIGILANCIA
	3

	Total 
	10


Variación de Queja por Dependencia (Comparando diciembre de 2011 y Febrero de 2012):
Formula: (Número de quejas presentadas en el mes actual – Número de quejas presentadas en el mes anterior)/ Número de quejas presentadas en el mes anterior

	Dependencia
	total de quejas recibidas en el mes de Diciembre áreas
	total de quejas recibidas en el mes de FEBRERO áreas
	total variación de quejas

	Administrativa Y Financiera
	2
	4
	1

	Atención al Ciudadano
	0
	1
	1

	Calidad Educativa
	0
	1
	1

	Cobertura Educativa
	2
	1
	-0,5

	Inspección y Vigilancia
	4
	3
	-0,25

	 TOTAL
	8
	10
	0,25
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Observando el cuadro y grafica anterior encontramos que la cantidad de quejas recibidas por los servicios prestados en La Secretaría de Educación arrojo los siguientes datos:

Total entidad en el mes de febrero aumentó un 25% el número de quejas pasando de 8 quejas en el mes de diciembre de 2011 a 10 quejas recibidas en febrero de 2012

· Las Dependencias de Administrativa Financiera y Cobertura Educativa en durante el mes de diciembre de 2011, le ingresaron 2 quejas y reclamos. En febrero de 2012 Administrativa Financiera aumentó un 100% el número de quejas pasando a 4 quejas radicadas.  Mientras que Cobertura Educativa disminuyó un 50% las quejas pasando de 2 a 1 queja recibida. 
· La Dependencia de Inspección y Vigilancia durante el mes de diciembre de 2011, le ingresaron 4 quejas y reclamos y febrero de 2012 disminuyó un 25% quejas pasando a 3 radicadas. 
Registrar las causas de las quejas en la secretaría
Sobre las quejas contra instituciones educativas encontramos que no ingresaron al sistema de Atención al Ciudadano SAC.
EFECTIVIDAD EN LA RESPUESTA

El segundo indicador denominado Efectividad en la respuesta, en el mes de Diciembre, La Secretaria de Educación y Cultura Municipal se obtuvo una oportunidad de respuesta del 72,94% ocupando el puesto 81 a nivel nacional de las 85 secretarias usando SAC.

En el mes de febrero de 2012 obtuvo una oportunidad de respuesta del 49,21% ocupando el puesto 65 a nivel nacional de las 86 secretarias usando SAC.

 Las diferentes dependencias de la secretaría se comportaron de la siguiente manera en este período:
	DEPENDENCIA
	No. Req Radicados
	Oportunidad de

	
	(Total)
	Respuesta

	Administrativa Y Financiera
	62
	93.10%

	Atención Al Ciudadano
	4
	66.67%

	Calidad Educativa
	11
	10.00%

	Cobertura Educativa
	21
	66.67%

	Despacho Secretario De Educación
	7
	83.33%

	Escalafón
	39
	94.44%

	Historias Laborales
	143
	49.64%

	Inspección Y Vigilancia
	18
	29.49%

	Jurídica
	16
	0.00%

	Nomina
	99
	83.85%

	Planeación Educativa 
	24
	0.00%

	Prestaciones Sociales 
	24
	88.89%

	Recursos Humanos
	24
	54.17%

	Servicios Informáticos
	4
	50.00%

	Tota Entidad:
	496
	55.02%


CONCLUSIONES

Incluir conclusiones generales del periodo:
· Se recibieron 496 requerimientos en el mes de diciembre de 2011 de los cuales 90% se finalizaron  en la Secretaria de Educación y Cultura Municipal de Yopal Casanare.
· Durante el mes de diciembre el más alto número de solicitudes radicadas por eje temático fue Certificación Laboral. 

· La Secretaria de Educación y Cultura Municipal en el mes de diciembre no se registro ninguna tutela.

· EL indicador de oportunidad de respuesta para el mes de diciembre fue del 50.48%, ocupando el puesto 41 a nivel Nacional

· Se registraron en el mes de diciembre 8 quejas y reclamos por dependencia.

Acciones de Mejoras

Para disminuir  la cantidad de Quejas y Reclamos que se han presentado en la secretaría de educación durante lo transcurrido del año y observando que se vienen presentando por la misma temática como son retraso en entrega de respuestas de certificados de tiempo de servicio y salario, asensos e inscripción en el escalafón y tramites de fondo de prestaciones la secretaria de educación a partir del mes de julio se encuentra digitalizando las hojas de vida de los docente, esto con el fin de agilizar y poder tener la información de los docentes de una forma más rápida y sin que se presenten contratiempos ya que todos los funcionarios de gestión administrativa tendrán acceso a la información en línea y no estar a la espera como sucede en muchas ocasiones que con una hoja de vida trabajan tres áreas al mismo tiempo trayendo atraso en la entrega de la información.

Otra acción implementada por la secretaría es que se fortaleció el área de hojas de vida con un nuevo funcionario al igual que en escalafón docente y en nomina es decir se han fortalecido las ares donde se analiza ocuren mas atraso en la entrega de respuestas con mas funcionarios, también se enviaron funcionarios a capacitación en el software humano para que este tenga un uso más optimo y  así apoyar más en el en GAD.
Como apoyo a los funcionarios de la secretaría y que estos  den respuestas a tiempo a las peticiones de los ciudadanos es dictando una charla sobre los derechos de petición, en qué consisten, que legislación los ampara y las sanciones que puede llegar a tener un funcionario por no dar respuesta a los mismos. 
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