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: Resumen:

En el presente trabajo se aborda la necesidad de contar con un manual actualizado
que facilite la interaccién entre la Administracién Publica Nacional y la ciudadania en el
municipio de Ipiales, Colombia. Donde se destaca los constantes cambios y necesidades de
la poblacién que surgen con cada cambio de administracién municipal, lo que requiere la
implementacién de planes de desarrollo adecuados. A partir de esto, se identifica una
deficiencia en la Secretaria de Educacién Municipal de Ipiales, donde no se cuenta con un
manual actualizado de procesos y procedimientos del Sistema de Atencion al Ciudadano
(SAC), lo cual afecta la satisfaccion de los usuarios. Por lo tanto, este informe de practica
administrativa muestra el proceso de actualizar los componentes EO1 y E02 del SAC en la
Secretaria de Educacion Municipal de Ipiales donde el objetivo principal es mejorar la
calidad del servicio de atencidn al ciudadano y la percepcion general de los ciudadanos a
través de la actualizacién de tramites, formatos y actividades.
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Abstracé: -

The present work addresses the need for an updated manual that facilitates the
interaction between the National Public Adn;inistrat:ion and the citizens in the municipality
of Ipiales, Colombia. It highlights the constant changes and needs of the population that
arise with each change in municipal administration, requiring the implementation of
appropriate development plans. Based on this, a deficiency is identified in the Secretaria de
Educacion de Ipiales, where there is no updated manual of processes and procedures for the
Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC), which affects user satisfaction. Therefore, this
administrative practice report shows the process of updating components E01 and E02 of

. A
the SAC in the Secretaria de Educacién Municipal de Ipiales, with the main objective of
improving the quality of citizen service and the overall perception of citizens through the

update of procedures, formats, and activities.
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INTRODUCCION

La Constitucién Politica de Colombia establece en el articulo 2 como uno de los fines
esenciales del Estado el servicio a la comunidad. Para dar cumplimiento a este mandato
Constitucional, las entidades de la Administracion Pablica Nacional deben poner a
disposicion los instrumentos, canales y recursos necesarios para interactuar con la ciudadania
y satisfacer sus peticionés, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias bajo principios de
racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad transparencia garantizando el goce efectivo de
sus derechos. Y a su vez, propender por el respeto a la diversidad étnica, la atencién especial
preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes,
mujeres gestantes o adultos mayores, y en general. El crecimiento y los constantes cambios
que ocurren en las administraciones municipales, siempre estian precedidos de un gran
nimero de necesidades culturales, politicas, sociales y econémicas de la poblacién, esto
implica que cada cambio de administracion se implementen planes de desarrollo muy
diferentes, la implementacion de estos siempre trae consecuencias ya sean positivas o
negativas para la poblacién que habita en el municipio de Ipiales. Para la administracion
Municipal de turno debe ser muy importante, medir la satisfaccion de los usuarios, que hacen
parte de la Secretaria de Educacion Municipal de Ipiales, pero ;qué ocurre cuando las lineas
y tiempos de espera en la prestacion de servicios es la principal causa de inconformidades de
los usuarios?, esto se debe a gran parte a la deficiencia por parte de las 4reas de intervencion
al no contar con un manual actualizado de procesos y procedimientos que este actualizado
con los tramites , formatos, preguntas frecuentes y respuestas que realizan los ciudadanos y

no estén cargados en la plataformas del SAC , ni en las paginas oficiales de la entidad para

consulta de los ciudadanos. Adicionalmente Nuestro pais se ha caracterizado por tener una




percepcion no muy buena del trabajo que realizan los servidores piblicos y los servicios
prestados por estos. Este trabajo de practica plantea la proposiciéon de una mejora en la
actualizacién del manual de procesos y procedimientos de sus componentes EQ1 y E02 del
Sistema de Atencion al Ciudadano-SAC, como una propuesta de mejora sustentada en una
evaluacién previa del mismo; Esta evaluacion se realiza con el fin de establecer los niveles
necesarios, para brindar un servicio calidad de la atencién y la percepcion general de los
ciudadanos a través de tramites ,formatos y actividades actualizadas para la comunidad en
general.
MARCO CONTEXTUAL

La presente practica administrativa se llevard a cabo en el Municipio de Ipiales,
ubicado al sur del Departamento de Narifio, la dependencia receptora para realizar la practica
es la entidad adscrita a la planta global de la Alcaldia Municipal de Ipiales dependencia
Secretaria de Educacion Municipal de Ipiales, ya que es la principal responsable de llevar la
recepcion documental que llega por los diferentes canales de comunicacion (personal, correo
electrdnico, correo certificado, por linea telefonica, entre otros). De igual manera se incluyen
otras entidades de la administracion municipal a quienes se re direccionan todos los
requerimientos que sean de su competencia, para dar pronta solucién al interesado y es por

ello que se requiere de forma urgente la actualizaciéon del Manual de procesos y

Procedimientos del Sistema de Atencion al Ciudadano-SAC, en la entidad en comento.




ANTECEDENTES:

La Certificacién del Municipio de Ipiales, por parte del Ministerio de Educacion
Nacional, constituye una importante oportunidad para el despliegue de politicas de formacién
docente dentro de jurisdiccion, con el prop6sito de superar los desequilibrios actuales y los
problemas que vienen afectando el desarrollo de este campo desde ya hace algunas décadas,
afianzando el compromiso por el fortalecimiento y la mejora de la educacion del municipio
de Ipiales.

En El 2009 la Secretaria de Educacion Municipal de Ipiales es certificada mediante
resolucion No. 9874, emitida por el Ministerio de Educacién Nacional, quien reconoce el
cumplimiento de requisitos para que la entidad territorial asuma la administracién del
servicio ptiblico educativo en desarrollo del proceso descentralizacién; dentro de sus
considerandos, expresa que el Municipio de Ipiales (Narifio), presenté: “El Plan de
Desarrollo Municipal ¢ informe del cumplimiento de metas para el sector educativo,
Directorio de establecimientos educativos organizados en instituciones educativas y centros
educativos, estudio técnico de planta de personal de docentes y directivos docentes de
acuerdo a parametros establecidos en las normas vigentes con el respectivo estudio de
viabilidad financiera, documentos que relacionan la ejecucién del plan para asumir los
procesos y los sistemas de informacién” (Resolucion 9874 Min. Educacion 2009). Dentro
de los procesos se encuentra Atencion al Ciudadano y partir de este momento la Secretaria
de Educacion Municipal establece la estructura y horizonte institucional que a continuacion
se relaciona.

La secretaria de educacion estd ubicada en la carrera 7 No 7-12 Edificio Juan Pablo’

Segundo Tercer Piso, estd adscrita a la planta global de la Alcaldia Municipal de Ipiales,

actualmente esta representada por el Sefior Alcalde del Municipio de Ipiales Doctor: LUIS




FERNANDO VILLOTA MENDEZ y como Secretaria de Educacién est4 la Dra. ELIANA
ISABEL QUITIAN OCAMPO, nombrada a partir del 13 de octubre mediante Decreto 105
del 2021, la Secretaria de Educacion cuenta con 22 funcionarios de némina y 40 funcionarios
de contrato y atiende a los 1200 docentes y administrativos de las Instituciones Educativas
oficiales y privadas del Municipio de Ipiales y comunidad en general.

Por lo tanto, tienen la competencia de administrar en Ipiales el servicio educativo
garantizando su adecuada prestacion en condiciones de cobertura, calidad y eficiencia

Dentro del proceso en comento , me permito describir el sentido del proceso de
practica en la Secretaria de Educacién Municipal de Ipiales en el proceso misional del
componente de cadena de valor que contempla Atencién al Ciudadano -SAC, en el cual se
iniciara en sitio el proceso de actualizacién del componente EO1 y E02 de la entidad
receptora propuesta para iniciar la practica , el cual est4 establecida la ruta de trabajo con la
documentaci6én aportada con la que se va a realizar el trabajo de actualizacion del proceso

de Atencién al Ciudadano

PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

En el municipio de Ipiales, especificamente en la entidad receptora que para este caso
es la Secretaria de Educacién Municipal de Ipiales, no cuenta con un manual actualizado de
procesos y procedimientos del Sistema de atencién al Ciudadano, que permita al ciudadano
verificar formatos y preguntas que estén al alcance en la plataforma de la misma secretaria
en comento.

(Como el apoyo de un estudiante de ESAP-Ipiales puede contribuir a la actualizacién
del Manual de procesos y procedimientos del Sistema de Atencion Al Ciudadano de la

Secretaria de Educacién Municipal de Ipiales.




DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Una de las principales caracteristicas de Secretaria de Educaci6n de Ipiales es la de
brindar una atencién y un servicio digno, oportuno, continuo, eficiente y de calidad, pero la
inadecuada y deficiente planificacién en la gestion de la recepcion de las PQRS acarrea el
bajo interés del area Administrativa y Financiera de SEM-Ipiales, como también el
desconocimiento y la importancia en los procesos del servicio de atencién al ciudadano; de
igual manera la baja capacitacion e induccion a su personal ha conllevando a inadecuados
procedimientos, de los cuales se deriva el incumplimiento de los funcionarios en el proceso
de la recepcion de las PQRS; esto debido a que no se cuenta con el manual actualizado de
procesos y procedimientos del sistema de atencién al ciudadano.

Por lo tanto, evidenciamos que son varias funciones, lo cual no permite una atencion
eficiente, de calidad y oportuna para este proceso, de la misma manera no hay el suficiente
personal puesto que no se tiene contemplado la necesidad del talento humano por el
desconocimiento del manual de procesos y procedimientos del SAC.

Por otra parte, los usuarios desconocen el conjunto de actividades que incluye el
proceso de las PQRS, a causa de la escasa pedagogia social debida al limitado personal para
que realice de manera mas eficiente la orientacion en los tramites y servicios que presta la
Secretaria de Educacion de Ipiales a través del Sistema de Atencion al Cindadano-SAC para
contratar las capacitaciones de inversion social.

Estas deficiencias se presentan por la inadecuada implementacion del manual de
procesos y procedimie;ltos del sistema de atencién al ciudadano-SAC, teniendo en cuenta

que actualmente no se evidencia en los canales de consulta actualizacion de tramites del

Servicio de Atencién al Ciudadano en las plataformas dispuestas para consulta de la




comunidad. Asi mismo, no se observa interés por parte de la Secretaria de Educacion en la
parte de direccion, para mejorar el desempefio de estos procesos; control interno de gestion
es quien debe garantizar la atencion efectiva y de calidad por parte de todos los funcionarios
de la Secretaria de Educacion.

De acuerdo a lo anterior se puede manifestar que, en la Secretaria de Educacion
Municipal de Ipiales, la ineficiencia administrativa en la recepcion de las diferentes
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (P, Q, R, S), genera situaciones como: demora
del tiempo en el tramite documental; respuestas fuera del tiempo legal establecido para los

diferentes tipos de PQRS, hecho que genera insatisfaccion en los usuarios.

OBJETIVO GENERAL
En este orden de ideas el presente documento contempla el proceso de apoyo
derivado de las actividades que se desarrollaran en la préctica administrativa realizada en la

Secretaria de Educacion Municipal de Ipiales en el proceso de actualizacion del Sistema de

Atencion al Ciudadano-SAC en sus componentes EO1 y E02 —SAC.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
1-Analizar la informacion aportada por parte de la entidad receptora que para este
caso es la Secretaria de Educacién Municipal de Ipiales del proceso de Atencidn al
Ciudadano.SACV?2.0.
2- Apertura de actualizacioén del proceso E01 del SACV2.0., con la primera

caracterizacion de los procesos E01.01 del Proceso SACV2.0. de la Secretaria de

Educacion Municipal de Ipiales.




3- Apertura de actualizacién del proceso E02 del SACV2.0., con la primera
caracterizacion de los procesos E02.02 del Proceso SACV2.0. de la Secretaria de
Educacion Municipal de Ipiales.

MARCO NORMATIVO:

Que de acuerdo con la Constitucion Politica de Colombia 1991. Art. 1 se contempla
que “Colombia es un Estado social de derecho, organizado en forma de Republica unitaria,
descentralizada, con autonomia de sus entidades territoriales, democrética, participativa y
pluralista, fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las
personas que la integran y en la prevalencia del interés general.” El Art.2 servir a la
comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econdmica, poh’ffica, administrativa y cultural de la
Nacién; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la
convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Republica estan
instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida, honra,
bienes, creencias, y deméas derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los
deberes sociales del Estado y de los particulares.” Que el Art 23 reza en su forma més simple
que “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.” (Asamblea Nacional Constituyente, 1991). La Ley 962 de 2005 establece la
racionalizacién de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades

del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios piiblicos.”

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,




investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
pliblica”. Qué se contempla dentro de la ley 1474 del 2011 y que finalmente se regula el
“Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo que se encuentra regido por la ley 1755
del 2015. Que dentro del apara'td institucional de la entidad se debe tener en cuenta los
decretos que se relacionan con que hacer fundamental del servicio asi Decreto 2232 de 1995
crea el “Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.” Articulo 1°. “Créase el Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano —SNSC—como instancia coordinadora para la
Administracion Pdblica del Orden Nacional de las politicas, estrategias, programas,
metodologias, mecanismos y actividades encaminados a fortalecer la Administracién al
servicio del ciudadano”. (presidente de la Repiblica de Colombia, 2009) Teniendo en cuenta
los CONPES 3649 de 2010 establece la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.”
Establece lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al
Ciudadano, con el fin de coordinar las acciones a cargo de la Nacién dirigidas al apoyo de
las actividades que se desarrollan en las entidades de Administracion Pablica Nacional de
manera directa o a través de particulares para aumentar la confianza y la satisfaccion de los
ciudadanos/clientqs con los servicios prestados. Por otro lado, en el CONPES 3785 de 2013
establece la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y
concepto favorable a la Nacion para contratar un empréstito externo con la Banca multilateral

hasta por la suma de USD 20 Millones destinado a financiar el proyecto de Eficiencia al

servicio del ciudadano.




JUSTIFICACION

El presente practica se la realizara con el firme propdsito de indagar el contexto actual
del municipio de Ipiales de cara a la prestacion del Servicio en la secretaria de Educacién
Municipal de Ipiales. Para esto es importante tener presente tres valores que acompafian a
esta vocacion y que deben ser aplicados en la vida diaria: Respeto, Seguridad y
Transparencia. Los objetivos previamente establecidos en la Politica de nacional de
eficiencia Administrativa al servicio del Ciudadano son: Atender de manera oportuna y
efectiva las necesidades y solicitudes de la comunidad y partes interesadas. Promover
espacios de participacion comunitaria, permitiendo el acceso a la informacién y la
retroalimentacion oportuna y confiable. con el propdsito de Mejorar continuamente el
proceso de Atencion al Ciudadano -SAC de la secretaria de Educacion del Municipio de
Ipiales, fortaleciendo la gestion integral del talento humano y la prestacién de los servicios a
la comunidad mediante la actualizacion de actividades, tramites y formatos establecidos en
el Proceso E01 y E02 Actuando bajo los principios de la Etica Piblica y de Transparencia de
cara a la comunidad y partes interesadas. La atencion a la ciudadania debe ser la razén de ser
en cualquier entidad y es sobre esta que se estructura la prestacion del servicio; La atencién
eficiente y con calidad permite un acercamiento mas afable, comodo natural y sencillo. Para
la Secretaria de Educacién del Municipio de Ipiales en el componente del -SAC, el servicio
y la atenci6n que se ofrece a la comunidad debe ser prestado en funcion del ciudadano y con
criterios de calidad y oportunidad, para que cuando estos se acerquen a solicitar algun
servicio, realizar un tramite y/o para resolver una inquietud sientan que los funcionarios se

esfuerzan por satisfacer de manera amable y eficaz sus requerimientos y solicitudes. Dada la

anterior afirmacion, se plantea que una buena atencidn al usuario es la razon de ser de la
ta




Secretaria de Educacién Municipal de Ipiales por consiguiente la presente practica
administrativa conlleva a realizar unos aportes con un estudio previo de las inconformidades
de los usuarios y la imagen de servicio que les proyectan a estos. Las necesidades de
mejoramiento en la adecuada atencidn al ciudadano se detectan gracias al incremento de las
inconformidades que se evidencian en las peticiones quejas y reclamos presentadas por los
usuarios. sino que ademas se debe propender por atender las necesidades de los usuarios en
pro de lograr relaciones de largo plazo con este. Es asi como se genera la necesidad de realizar
la Actualizacién del Proceso E01 y E02 al Servicio del Ciudadano, donde se establezca la
percepcion de estos lineamientos desde diferentes puntos de vista. Esto implica que, en mi
calidad de Estudiante de Administracion Publica en el desarrollo practico del conocimiento,
realicemos un diagndstico del protocolo de atencion al ciudadano y podamos aplicar
conocimientos fundamentales sobre planeacion que conlleven al logro de los objetivos
establecidos en la parte de la practica, para la presente propuesta. El fin Gltimo de la practica
se surgiré, implementar de una forma adecuada la politica antes mencionada a los procesos
del SAC, al igual que la actualizacion de la informacidn y tramites actuales con la norma que
lo cobija y que permita eliminar las falencias detectadas con respecto a la calidad del servicio
a los ciudadanos en cuanto a sus PQRS, Los resultados y la propuesta de mejoramiento son

esenciales para la toma de decisiones respecto a sus estrategias con los ciudadanos, para

disminuir inconformidades de la poblacion.




4 LOGROS OBTENIDOS

Dentro del proceso de aprendizaje de la practica administrativa en la entidad receptora

se realizd una importante labor de apoyo a la gestion administrativa en la Secretaria de

Educacion Municipal de Ipiales obteniendo uno resultados muy significativos para, la entidad

en mencion y se relacionan a continuacion.

1.

En primera instancia se logro entregar a la Secretaria de Educacién un Manual de procesos y
procedimientos actualizado con la informacion de actividades, tramites, formatos y preguntas
frecuentes de los ciudadanos.
Se logro a actualizar las pagina web de la Secretaria de Educacién Municipal de Ipiales con
los insumos aportados de todas las dependencias en la actualizacion de trémites y formatos.
Se logro capacitar a los docentes en el proceso de actualizacion de tramites y actividades y
servicios que realiza la Secretaria de Educacion Municipal de Ipiales y como ellos pueden
ingresar a la pagina y a la plataforma del Sistema de Atencion al Ciudadano -SAC, y pueden
verificar Ia informacion totalmente actualizada para, que puedan realizar sus tramites desde
la comodidad de su casa.
Se logro socializar y concientizar a todos los funcionarios de la Secretaria de Educacion
Municipal de Ipiales, la importancia de tener el manual de proceso y procedimientos
actualizado y el cumplimiento de la norma en la realizacién de cada tramite.

5 RESULTADOS FINALES ELABORADOS

Como el resultado final elaborado dentro de la entidad escogida para la practica

administrativa Secretaria de Educacion Municipal de Ipiales se deja entregando al comité

directivo y a todos los funcionarios un manual de proceso y procedimientos de atencion al

ciudadano, completamente actualizado y publicado en la pagina web www.semipiales.gov,

para conocimiento de toda la comunidad en general.




6 CONCLUSIONES

Dentro del proceso de la practica administrativa en la Secretaria de Educacién del Municipio

de Ipiales se finalizo con las siguientes conclusiones.

1.

t

A lo largo de esta practica administrativa se llegd a la conclusion de que el manual de
procesos y procedimientos de atencion al ciudadano-SAC de la Secretaria de Educacion
Municipal de Ipiales, es fundamental para todas las dependencias ya que su componente es
transversal en el proceso de trdmites y servicios la cual depende de la labor conjunta del
talento humano y apoyo financiero, para que exista una estandarizacion de procesos para la
misma organizacion.

Por otra parte, se puede concluir que, sin un equipo idoneo, el personal dificilmente podra
contribuir al logro de los objetivos propuestos por la entidad, la secretaria de educacion sera
eficiente en su proceso cuando la entidad fortalezca la retroalimentacion de los procesos a
todos sus funcionarios.

Para cerrar el cumplimiento de la practica administrativa se sugiere mantener el manual de
procesos y procedimientos de atencién al ciudadano-SAC actualizado con el fin de que se de
gran utilidad para las nuevas administraciones y el nuevo personal que ingrese a la entidad.

7-RECOMENDACIONES

Dentro del proceso finalizado se pudo observar algunas deficiencias en el proceso que se ha

venido realizando dentro de la Secretaria de Educacion del Municipio de Ipiales, en la

realizacion de tramites y servicios al no contar con un manual de procesos y procedimientos

actualizados de atenciéon al ciudadano-SAC y por lo tanto se dejoé las siguientes

recomendaciones.

1.

Se recomienda a la secretaria de Educacién realizar seguimiento mensual a través de
informes mensuales presentados al comité directivo de seguimiento del proceso de

atencién al ciudadano -SAC.




2. Se recomienda al lider del Sistema de Gestion de Calidad Educativa-SGC, Solicitar
informe a todas las dependencias de tramites y preguntas frecuentes de forma
semestral para mantener actualizado el Manual de Procesos y Procedimientos de
atencion al ciudadano-SAC y ser publicado en la pagina web de la Secretaria de
Educacion Municipal de Ipiales.

3. Se recomienda a la secretaria de educacién del municipio de Ipiales fortalecer el
equipo humano idéneo, para el proceso de seguimiento del cumplimiento de tramites
y calidad de respuesta a nuestros ciudadanos.

4. Se recomienda apoyar al drea de Atencion al Ciudadano con suministro, tecnoldgico

y papeleria, para que se pueda llevar de mejor manera la parte documental.
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Nombres completos del Estudiante

YENY PATRICIA LOPEZ AREVALO

Documento de identidad del
Estudiante

27251934

Institucion Educativa

ESCUELA DE ADMINISTRACION PUBLICA

Programa Académico

ADMINISTRACION PUBLICA TERRITORIAL-ALTO
PUTUMAYO

Entidad donde desarrolla la practica

SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL DE IPIALES

Objetivo general de la practica

Apoyar a la Secretaria de Educacidn Municipal de Ipiales
en el proceso de actualizacién del manual de procesos y
procedimientos de Atencidn al Ciudadano-SAC, en sus
componentes E01 y EO2 de tramites y formatos que
realizan los ciudadanos en entidad en comento.

Duracion de la practica

Namero de informe Informe final
ACTIVIDADES DEL PLAN DE % DE DESCRIPCION
PRACTICA CUMPLIMIENTO ;
Se realiza actualizacion del componente 100% Se realiza actualizacion
“E0Q2. DESARROLIAR Y MANTENER del formato de
RELACIONES CON EL CIUDADANO evaluacién de
satisfaccion al
ciudadano agregando
un valor mas
significativo para 1
evaluacion de atencion
a los servicios prestados
por parte de los
funcionarios de
Secretaria de Educacion
de Ipiales
Se realiza proceso de actualizacién, en 50% Se realiza una jornada
la parte de gestion documental de " de acompafiamiento a
Acuerdo a la norma vigente de archivo los funcionarios del
594 del 2000, - Sistema de Atencion al
ciudadano-SAC, en una
jornada de archivo con
la actualizacién de
normas y tablas de
retencion documental.
Mediante oficio 1050-13-001-OF-014 100% Se logra plasmar la
de 22 de mayo del 2023 se convoco al primera fase de
comité directivo de la secretaria de actualizacion del
Educacién para realizar la segunda componente El1 del
Socializacion' de la segunda fase de Sistema de Atenci6n Al
actualizacién del manual de procesos y Ciudadano-SAC vy se




H

Wan

procedimientos * de  Atencién  al

Ciudadano-SAC

! queda registrado en la

plataforma y se.firma

| acta de compromiso. - '

Mediante oficio 1050-13-01-OF-015-
de fecha 26 de mayo Se realizo solicitud
al ingeniero de tecnologias JAIRO
IGNACIO VILLA, cargar en la pagina
WEB  www.semipiales.gov.co, la
actualizacion de tramites y preguntas
frecuentes que se realiza en la entidad
Secretaria de Educacién Municipal de
Ipiales, para conocimiento de todos los
ciudadanos.

100%

Se cumpli6 .con el
objetive de cargar lcs
tramites y preguntas que
realiza la Secretaria de
Educacion ~ Municipal
de Ipiales, el instructivo
para el ciudadano
realizar sus tramites en
la plataforma SAC de la
misma forima se publico
el manual de-procesos y

procedimientos de |:
atencion al ciudadano- |

SAC, actualizado para

conocimiento de toda la |:

comunidad en general. .

Mediante Circular « 1050-13-091 -
OSAC-003 de 25 de mayo se cita a todos
los funcionarios de la Secretaria de
Educacion Municipal de Ipiales, para
socializacién final de la Actualizacién
del Proceso EO1 y E02 del Sistema de
Atencién Al ciudadano a cargo de la
Estudiante Patricia Lopez -Escuela de
Administracion Pablica ESAP Como
cumplimiento de la  practica
Administrativa

100%

Se cumplié con. el
objetivo de socializar a’
todos los funcionarios
de la Secretaria de
Educacién  Municipal

'| de Ipiales el proceso de

actualizacion de 1la
consolidacion de la fase
del. E01 y E02 del
Sistema de Atencién Al
Ciudadano vy  que
tuvieran un
acercamiento  directo
con la plataforma del
Sistema de Atencién Al
cindadano y conozcan
el wuso correcto y
cumplimiento de
términos del SAC, para
el cindadano

Se finaliza el proceso de
actualizacion del manual de
procesos y procedimientos de
Atencion al Ciudadano-SAC

100%

-

Se finaliza con la

entrega de la
actualizacién del
manual de procesos v
' procedimientos de
Atencién al Ciudadano

con el cargue en la

‘pagina, web de la

Secretaria de

'Educacién de Ipiales y

v

!




socializacién a todos
los funcionarios.

Una vez revisado el informe por las partes intervinientes en el proceso de practica

administrativa se firma la respectiva aprobacion de informe presentado al tutor.

YENY PATRICIA LOPEZ A. YENY MUNOZ HERNANDEZ
CC 27.251.93 piales (N). CC 37122101 de Ipiales (N).

Estudiante-ESAP Monitor de la Entidad-SEMI.

/_:ﬁ—P
x
../ Firma de Tutora
Docente (ESAP) Magister: ANDREA RENGIFO RENGIFO
CC 59831050 de Pasto (N).
Universidad: Escuela Superior de Administracion Publica —-ESAP
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Repiiblica de Colombia

MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL

Proyecto de Modernizaclon de Secretarias de Educaclin Revisado por: Aprobada por:
Oscer Pardomo Meria Cristing Sénchez Bustos
Lider Sistema de Atencida al Cindad: R: 1a Dinecei
. . Fecha Fecta
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Owﬁrﬁﬂ; - MEN
3 Lider Sisterna de Gedidn de Calided Focta
CARACTERIZACION DEL PROCESO Foche estian o oty
“E02. DESARROLIAR ¥ MANTENER REL 4CIONES CON EL ot
CIGDADANO"™

7
PERTENECIENTE AL MACROPROCESOQ

“E, ATENCION AL CIUDADANOQ™

1. De fecha del 17 al 24 de marzo del 2023 se inicia con la revisién del manual de procesos y

procedimientos del sistema de atencién al ciudadanc-SAC, en el primer proceso de su

caracterizacién del componente “E02. DESARROLLAR ¥ MANTENER RELACIONES CON
EL CIUDADANO. .
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Por tanto, cambia la medicacion del indicador en cuanto ‘al porcentaje de evaluacion, donde la

estadistica es mas considerable, a la hore} de evaluar el giqdadano a la entidad por los bienes y
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servicios prestados por la Secretaria de*Educacion del Municipi'oéde Ipiales. ' s
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Dentro del proceso de actualizacién se elimino el formato E01.02.F01, planilla de
correspondencia ya que dentro del proceso ya se encuentra actualizado dentro de la plataforma
SACV2.0., donde el ciudadano recibe su correspondencia de manera digital directo al correo

electrénico personal en forma de notificacion SAC.

e
L




YR
patis

1050-1301-0R014
ipies, 22 ds o0 ds 2073

cuuné RECTIVO

UG ST ey

F%d‘d"i"\i

o0 ol fime X

awmwmwmamw quw.ma

FECHA Romayod 0B ¢
BORA: E00PMaE00PM
Exporaza cortor oca su ssisloaca

Aleotasmenss,

YENNY MUROZ

HERNANOEZ '
Subswcolum Aduinisisate y Financion

SEM.pielas

Petxoe 2tgas Arivess Easarce Factons ESIA

LUGAR: Aitoro énla Saurelaa dvdemﬁo

Mediante oficio 1050 13-01-OF-014, se cita al comité directivo con el fin de socializar la
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segunda parte de la actualizacién del componente E02 de atenci6n al ciudadano-SAC, “Eo2.
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Aty DeRacseadey SRCVZFATY

| “od

RofiKD AsBbCD ..a&”ct Ag
< Lasko, % ntos

DEIPIBLES l
Venita

ACTADE REVRIGN |

R S s»wmmmuaamuwwmxmwm T
1. Socalzaudn de aciairzacén del Manual de Procesos y Procedimienios de Alenoda ai

CuadannSAC, en su pumers parie de B cxazenzacin Gl componente EX2; e!
wwm.wmmz

QEWIALES]
5 \nptie:

Alencid Jana.S2:

‘AGTADEREUNION |

et - -

5 [EaTevsa B aduaiacin ool lonrats o iSTRa0n  waan of Gl 56 Hedic
'

3 ¥

4 |op !

A - e i =

+ Toms ;

7

s T coa ficioso disch PQRY o

s : ¥ E07GeI Siemade

mm&wnmdm&mﬂmﬁmmdmﬁm
35 jprocedimientos del Sﬁh‘vndewdm gudadanc en Mdg

ST, y|
® luimiéunwmpanua'lm;u piramprp L e
ciadadang . -

k4 & i Ipi

(2608, .

13 | Fecha de promma reuneéa




.
[

Se firma acta de reunidn con los com

roa . . H : ., 7 - -
promisos adquiridos, por parte del comité directivo,

i '
3

JE

para que se replicado a los demas funcionarios de la sub 4reas de la secretaria de Educacion
Municipal de Ipiales."
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Se realiza actualizacion de gestiéon documental de acuerdo a la norma vigente 594 del 2000,
se realiza jorna de archivo, conformé se establece en el manual de procesos y procedimientos

de atenci6n al ciudadano-SAC, aplicando la tabla de retencién con formatos vigentes.
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Se solicita mediante oficio 1050-13-01-OF-015, la solicitud de cargar la informacién
actualizada de Manual de procesos y procedlrmPntos de atencién al ciudadano-SAC. v
formatos e instructivos y tramites y preguntas frecuentes de tcda la entidad.
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Se evidencia en la pagina web, www.semipiales.gov, tramites cargados para conocimiento

de los ciudadanos.

A LA Y o, : I
ke 11 o xR @ ncrndequ X 7
Tr e i @ esens w0y

R N B i
7 @30 AT B
’
- " o, -
. - P e = =
Paicpa L - <
o' Trkmites y sarvician - [ . *
+ 1 '
i tiadiricacin 20237 L S A N
' i : PR a B
. R
formato de quejas i .
\ . ) N \ ) & g plasentii} 7 o t
franad nare quste de ¢ doventes  ashidflintes prdiex de fanulis isntutes ranm st b 1 .
Feeaneils - .o e b
* L1 [ . ¢
1 . 20 . i s
Archlvos paracdescargas o : i ! oot
B t B
, i - 1
. H PR -
| # ) 3
En formato-quelas-y-rectam... S W :
i h . s
R X K ’ * N i i v 0
. A '
I i y 4 " *
T
A fd 1 !
_ 5
rosstrasta Lo gus fscabas?; : ¢
parecis til exte canteniio? i £
PR I T TR AT H
. £
. N ” v : H

g g P GG

SRS moMEn L, :
FETRE wimiss

&
&

e VO

o

. { : .
. . . i AN Pr o= ! " ] .
Se evidencia archivo cargado en la pagina, web, para que el cmda{.ldano ueda descargar el
s R 7 eyt , 1 o . ) . , 3&{‘( ot 1. = .

“ 3,
oo vE
" v ,3“)"...‘ .

i W . et T . L - T Y . " 2 i H - A ¥ ;
archivp ¥ puedatealizar su tramite de queja. . T '
¥ At LY ~ x; 8w ' i 1
. i . > ‘.'f 2 : s £ - N . .,,,
& . . ) s {" e ) ;9 . . . ‘
. . K| EoyL e .
o < : C " v L .
= " s Y . " ' n ’ bR X e, ! . '
) i - i— .‘ X Ay, ¢ 3 SN K




3 « o .
. . TN % 3
z P RAG o8 :nd':-f B n Frre T
gt s el T
FoR . ity
- L =T
v N -
4 i . . S z ‘
- L
- « Iﬁ
t 4 ' ! %

IR SR VPN N B o P AU PR Y

e, i, AABLC antie AL asitrs sossiei Aototin, it russcidn <uston
{.Yl&«w etonen. ol bl e %
L by

K!‘i”i
2 55 I ACHN B CEon
Ciruwar0u3
16500902
funles 26 do mayn de1 2024

o

DE: 7 $'STEMA Db ATENCION AL CHIDADAND-35C
PARA:  FUNCIONATUOS DE SCRETARIA DE EDUCACION

AsunTo: sot'uu.umou DE ACTUALIZATION DEL MANURL DE
¥ PROCEDIMIENTOS DE ATENC'ON AL ZIUDADANG.
Por medin del pueserte me Femdo it 3 tods ot Annicnanes de 13 Seantana &
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Mediante circular 1050 13-01-003 de fecha 29 de mayo se cita a todos los funcionarios de la

.

Secretaria de Educacién, con el firme proposito.de realizar la socializacién del manual de

procesos y procedimientos de atencién al ciudadano-SAC en sus dos componentes EQ1 y E02

i

G
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del Sistema de Atencion al Ciudadano-SAC. Con el firme proposito de que tengan claro, el
* . -~ 2 N
. ; \ ) :
proposito de actualizar tramites, norma, act1v1dades formato, crear contenidos e instructiv os
¢ +
para conocimiento de todos los ciudadanos, ya que este proceso es misional, por lo tanto, es
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trasversal a todas las dependencias. .
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Registro fotografico de socializacién en acompafiamiento del lider de Sistema de Gestion de

Calidad -SGC- JACOBO QUESADA.

-

3

Se anexa toma evidencia fotografica de archivos originales firmados, para anexo al informe

final.
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- - &2 | MUNICIPAL

SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL

1050-13-01-OF-014
Ipiales, 22 de mayo de 2023

Sefiores ' -
COMITE DIRECTIVO

Secretaria de Educacion Municipal Ipiales

Ciudad.

Asunto: Socializacion de manual de procesos y procedimientos del Sistema de Atencion al
Ciudadano-SAC, en su segunda, parte de actualizacion del componente E02 del -SAC

Por medio del presente y de la manera mas atenta me permito citar al Comité Directivo de la Secretaria
de Educacion del Municipio de Ipiales, con el firme propésito se socializar, la segunda actualizacién
del componente E02 del sistema de atencién al ciudadano-SAC, que corresponde a proceso de
caracterizacion E02 del SAC-_“c02. DESARROLLAR Y MANTENER RELACIONES CON EL CIUDADANQ” -

LUGAR: Auditorio de la Secretaria de Educacion
FECHA: 22 de mayo del 2023

HORA: 5:00 P.M a 6:00 P.M

Esperamos contar con su asistencia.

| Atentamente,

YENNY MUNOZ HERNANDEZ
Subsecretaria Administrativa y Financiera.
SEM-Ipiales

Proyecto: . Patricia Lopez Arévalo -Estudiante Practicante -ESAP.
Revisé y Aprobé: Yenny Muiioz Hernéndez —Subsecretaria Administrativa y Financiera -SEM-Ipiales

Hablamos
conhechos

Carrera 6 No. 8-09 Plaza 20 de Julio - (+57) 2 725 0180 - 773 4044
www.ipiales-narino.gov.co - contactenos@ipiales-narino.gov.co
Cédigo postal 524061 - [piales, Narifio, Colombia




SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL DE IPIALES
Version:
ACTA DE REUNION
Di: Ano
Fecha “g:s 2; 20';3 Hora de inicio | 5:00PM | NS | 600pM
- __CONVOCADOS A LA REUNION ’

Nombre Dependencia
Eliana Quitian Ocampo Despacho- Secretaria de Educacién
Yenny Muioz Hernandez Subsecretaria Administrativa y Financiera
Jairo Hernando Vela Bohérquez Subsecretario de Calidad Educativa
Carolina Recalde Losada Planeaciéon Educativa
Baldomero Delgado Guerrero Inspeccion y vigilancia
Ana Gabriela Mera Mejia Cobertura
Johan Dario Luna Buesaco Profesional universitario Talento Humano
Carolain Vanessa Patifio Jefe oficina Juridica
Jacobo Andrés Quesada Sistema de Gestion de Calidad-SEMI
Patricia Lopez Arévalo Estudiante Praciicante-ESAP

ASISTENTES A LA REUNION

Nombre Dependencia
Eliana Quitian Ocampo Despacho- Secretaria de Educacién
Yenny Mufoz Hernandez Subsecretaria Administrativa y Financiera
Jairo Hernando Vela Bohoérquez Subsecretario de Calidad Educativa
Carolina Recalde Losada Planeacion Educativa
Baldomero Delgado Guerrero Inspeccién y vigilancia
Ana Gabriela Mera Mejia Cobertura
Johan Dario Luna Buesaco Profesional universitario Talento Humano
Carolain Vanessa Patifio Jefe oficina Juridica
Jacobo Andrés Quesada Sistema de Gestion de Calidad-SEMI
Patricia Lopez Arévalo Estudiante Practicante-ESAP

OBJETIVO DE LA REUNION ,

1. Socializacién de actualizacién del Manual de Procesos y Procedimientos de Atencién al
Ciudadano-SAC, en su primera parte de la caracterizacién del componente E02, que
corresponde ‘E02. DESARROLLAR Y MANTENER RELACIONES CON EL CIUDADANOQ” actualizacién de
tramites, actividades y formatos que se realiza actualmente en la Secretfaria de Educacién Municipal de Ipiales.

" TEMAS TRATADOS ,
Socializacion del Proceso del Sistema de Atencién al Ciudadano-SAC, en su primera etapa de
Actualizacion del componente E02 del -Sistema de Atencién al Ciudadano- SAC.

Ipiales — Narifio. www.semipiales.gov.co

Carrera 7a Calle 7a Edificio Juan Pablo !l Tercer Piso Tel.; 7733631




SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL DE IPIALES

Version:

ACTA DE REUNION

Se reviso la actualizacion del formato de encuesta de satisfaccién al usuario el cual se modifico

2 aumentando la valoracion de evaluacién desde excelente hasta malo.
3 | Protocolo de Servicio al Ciudadano derechos y deberes de los ciudadanos y funcionarios
4 | Oportunidad de respuesta de los diferentes requerimientos
5 | Cumplimiento de Entrega de tramites y preguntas frecuentes de cada dependencia
6 | Solicitud de Actualizacién de ejes tematicos de Cada Dependencia
7 | Actualizacion de Formatos para el proceso de gestion documental del SAC.
8 | Coadigo contencioso disciplinario a la falta de oportunidad a los PQR
9 Cumplimiento de todas las areas al Proceso y Procedimiento del componente E02 del Sistema de
Atencion Al Ciudadano-SAC.
Solicitud de apoyo para el proceso de capacitacion a docentes en el manual de procesos y
15 | procedimientos del Sistema de Atencién al Ciudadano-SAC. Al ciudadano en valoracion de
satisfaccion al usuario de forma virtual.
Solicitud de apoyo con la gestion de personal capacitado para dar continuidad al proceso -SAC, y
16 | herramientas tecnolégicas para dar mayor agilidad al proceso de evaluaciéon de satisfaccién al
ciudadano.
- 17 | Observaciones por parie del Comité Directivo de la SEM-Ipiales
. 18 . . .
Proposiciones y Varios
19 | Fecha de proxima reunion

Ipiales — Narifio. www.semipiales.gov.co

Carrera 7a Calle 7a Edificio Juan Pablo Il Tercer Piso Tel.: 7733631




SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL DE IPIALES

Version:
ACTA DE REUNION
Compromisos adquiridos (Revision proxima reunién) j
Compromiso Fecha de limite Responsable
de cumplimiento
En la reunién de comiié directivo como veedor del
proceso de socializacion de la actualizacion
proceso E02 de Sistema de Atencién al Ciudadano-
SAC, con el fin de reporiar a los entes de control el
seguimiento del cumplimiento del manual de
procesos y procedimientos de forma anual en cada
vigencia a que haya lugar actualizar.
> Secretaria de Educacion —Dra. Eliana Isabel
Quitian Ocampo. A partir de la . .
Administrativa y Financiera —Dra. Yenny fecha. Secretaria de Educacion

Munoz Hernandez.

Planeacién Educativa- Dra. Carolina
Recalde Losada.

Inspeccion y Vigilancia- Dr. Baldomero
Delgado Guerrero.

Juridica- Dra. Carolain Vanessa Patifio.
Lider de Sistema de Gestién de Calidad:
Jacobo Andrés Quesada.

VV V VY V¥

Se present6 de forma detallada las actualizaciones
realizadas en la primera fase del componente del
proceso E02 del Sistema de Atencién al Ciudadano-i A partir de la
SAC, con el fin de tengan en cuenta en los procesos fecha 2023
de auditoria por parte del ICONTEC y los mismos
entes de conirol.

Secretaria de Educacioén

Se estable a partir de la fecha socializar al sistema
de Atencion al Ciudadano cualquier cambio en los
procesos y procedimiento que maneja cada
dependencia con el fin de realizar las respectivas
actualizaciones tanto en manual del SAC como en: 31 de diciembre
la plataforma de la Secretaria de Educacién del del 2023
Municipio de Ipiales con la respectiva justificacion
del proceso y apegandose a la norma vigente, con
el fime propésito de mantener informado y
actualizado al ciudadano.

Secretaria de Educacion

La Secretaria de Educacidon se compromeie a
adoptar como politica el cumplimiento del protocolo
de Atencién al Ciudadano, y realizar procesos
permanentes de retroalimentacién del componente
EO02 del SAC vy verificar conjuntamente con sus
areas los tramites y actividades y normas aplicables
en cada tramite y proceso.

A partir de la

fecha Secretaria de Educacion

Ipiales —~ Narifio. www.semipiales.gov.co

Carrera 7a Calle 7a Edificio Juan Pablo Il Tercer Piso Tel.: 7733631




SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL DE IPIALES

Version:

ACTA DE REUNION

Compromisos adquiridos (Revisién préxima reunion) "

Fecha de limite

Compromiso de cumplimiento

Responsable

Los jefes de las areas de las Secretaria de
Educacion se comprometen a promover el uso
correcto de la plataforma SAC, con sus respectivas: A partir de la
actualizaciones con el fin de que exista un fecha
mejoramiento continuo en uso de formatos y
tramites vigentes.

Secretaria de Educacion

Los jefes de las areas de la Secretarias de
Educacién se comprometen a apoyar a la lider del: A partir de la
Sistema de Atencién al Ciudadano en la gestién del fecha

cumplimiento del uso adecuado del SACV2.0.

Secretaria de Educacion

Los jefes de las areas de la Secretaria de
Educacién se comprometen a mejorar el porcentaje
de Oportunidad de Respuesta y a que los; Apariirdela
funcionarios a su cargo contesten los PQRS con fecha
calidad. Una vez socializado las actualizaciones y
la normatividad vigente para su cumplimiento.

Secretaria de Educacion

Las SE, se comprometen a implementar medidas
adicionales para mejorar los procedimientos
internos, con el fin de prevenir posibles
sanciones tanto para la entidad, como para los
funcionarios responsables de los procesos a
consecuencia de los vencimientos que se
puedan presentar en los términos o en la
omisiébn de respuestas a las diferentes
solicitudes externas e internas que se radican
en la plataforma SACV2.0, una vez realizado
las practicas actualizaciones y las normas
aplicables al incumplimiento de los
funcionarios.

Apariirde la

fecha Secretaria de Educacion

Los jefes de las areas de la Secretaria de
Educacién, se comprometen a Implementar
acciones adicionales para bajar a cero los
requerimientos vencidos y a adoptar la politica dei A partir de la
CERO PQRS vencidas. De acuerdo con lo fecha
establecido con el Manual de procesos y
procedimientos del Sistema de Atencién al
Ciudadano-SAC.

Secretaria de Educacion

Ipiales — Narifio. www.semipiales.gov.co

Carrera 7a Calle 7a Edificio Juan Pablo Il Tercer Piso Tel.: 7733631




SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL DE IPIALES

Version:

ACTA DE REUNION

i Compromisos adquiridos (Revisién proxima reunion)

Compromiso

Fecha de limite

| de cumplimiento

Responsable

La Secretaria de Educacion Municipal de Ipiales, se
compromete a realizar seguimiento y cumplimiento
a las quejas que lleguen a la entidad, siguiendo el
debido proceso de rutas dispuestas encada
proceso al igual que su tramite oportuno deniro de
los términos de (ley 1755 del 2015). Tener en
cuenta las observaciones de las encuestas de
satisfaccion al ciudadano.

25 de marzo de
2021

Sistema de Atencion al
Ciudadano-SACV2.0. -

La Subsecretaria Administrativa y Financiera se
compromete a terminar hasta el 31 de diciembre del
2023, la rotulacién del archivo de gestién del SAC,
de acuerdo a la norma vigente de gestion
documental ley 594 del 2000 y solicitar los insumos
necesarios como cajas de Archivo, Carpetas yute,
ganchos plasticos y utlizar los formatos
actualizados como. !

1) Rétulos de Caja !

2) Rétulos de carpeta

3) Hoja indice para relaciéon de carpetas

4) Formato FUID ‘
!

A partir de la
fecha

Subsecretaria
Administrativa y Financiera.

Se discutieron las leyes en las cuales se soporta el
SACV2.0., tales como Ila ley 734 del 2002 Cdédigo
tnico disciplinario, Coédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
ley 1755 del 2015, Ley 1474 de 2011.

Apartirde la
fecha

Secretaria de Educacion

Se sugiere al despacho de la Secretaria de
Educacién Municipal de Ipiales Dra. ELIANA
ISABEL QUITIAN OCAMPO la asignacion de
equipo tecnolégico y equipo humano idéneo, para
el proceso SACV2.0. esto a la alta complejidad y
responsabilidad que tiene el area Administrativa y
Financiera de velar por el cumplimiento de
utilizacion de los formatos actualizados y tramites
vigentes que requiere cumplimiento de términos de
ley, de todas las areas debido a que el proceso -
SAC es ftransversal, asi mismo se requiere

mantener al dia la parte documental de archivo.

A partir de la
fecha

Secretaria de Educacion

Para constancia se firma en Ipiales, a veintidos (22) dias del mes de mayo de 2023

Ipiales — Narifio. www.semipiales.gov.co

Carrera 7a Calle 7a Edificio Juan Pablo Il Tercer Piso Tel.: 7733631




SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL DE IPIALES

Version:
ACTA DE REUNION
Compromlsos adqumdos (Revisién préxima reumen) ‘ o ’
Fecha de limite | ) R
Compromiso de cumpllmr ento Responsable

Serwcylgr/ A . é 2 ‘ Servidor
Dependencia A J—ngo P Triera Dependencia |

- ﬁ"/ \_/
Servidor CMY\)\WW\ Vefmte@, LOS(/sz\ Servidor , 1{ ¢ bloencao | 4@{%% C
Dependenc1a Dependencia JiS :,‘” cecyon/ 1/ & G / e

X?————"’” \ \

Servidor ' \C/:\b \ C \c, Servidor . Jovien  Nerio long. B
Dependencia G\\\ é‘CY fo SA(}CAYN Dependencia : Tz, (ento Herlano,

Pl

Servidor 69\1/6‘00 (D( Y2 N Servidor (; wlawm - (Pq—m‘\”g o
Dependencia ’L-i‘) v SGC Dependencia \7:);‘ Sica
. 97
Servidor/’ / az‘a;éc’la )Q,}”CT ﬂ Servidor
Dependencia Dependencia

esH:

Eelld enke Prcheen bes
_

Carrera 7a Calle 7a Edificio Juan Pablo Ii Tercer Piso Tel.: 7733631

!
! Ipiales — Narifio. www.semipiales.gov.co




SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL DE IPIALES

Version:
ACTA DE REUNION
Servidor Servidor
Dependencia Dependencia

Ipiales — Narifio. www.semipiales.gov.co

Canera 7a Calle 7a Edificio Juan Pablo Il Tercer Piso Tel.: 7733631
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SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL

1050-13-01-OF-015
Ipiales, 26 de mayo de 2023

Ingeniero:

JAIRO IGNACIO VILLA

Gerencia de Tecnologia-Calidad Educativa
Secretaria de Educacion Municipal de Ipiales.
Alcaldia

Asunto: Solicitud de cargue de informacion en la pagina web de la Secretaria Educacién Municipal
de Ipiales

Por medio del presente te me permito solicitar cargue el manual de procesos y procedimientos del
SAC actualizado y de igual forma los formatos, instructivos y requisitos de tramites y preguntas que
realiza la Secretaria de Educacion Municipal de Ipiales de acuerdo con la actualizacion del proceso
E01 y E02 del componente de Atencion al Ciudadano-SAC y con el firme propésito de que los
ciudadanos realicen sus consultas atreves de la pagina web de entidad y puedan realizar sus tramites
en la plataforma del SACVERSIONZ.

Anexo Manual de procesos y procedimientos y formatos e instructivos y framites y preguntas
frecuentes de toda la entidad. ,

t
\
= 0\%0 ‘

ESTUDIANTE DE PRACTICA ADMINISTRATIVA '

Proyect6 : Patricia Lopez Arévalo -estudiante Practicante SEM. [}:L
Revisé y Aprob6: Yenny Mufioz Hernandez —Subsecretaria Administrativa y Financiera SEM.

Hablamas
conpechos

Carrera 6 No. 8-09 Plaza 20 de Julio - (+57) 2 725 0180 - 773 4044
www.ipiales-narino.gov.co ~ contactenos@ipiales-narino.gov.co
Cédigo postal 524067 - Ipiales, Narifio, Colombia
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SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL

1050-13-01-OCE-001

Inialag. 15 da marza da 2023

Sefiora:
YENY PATRICIA LOPEZ A.

Estudiante de Practica Adminicirativa FQAP

Entidad-Secretaria de Educacion Ipiales

Asunto: Respuesta a solicitud de oficio de fecha 26 de mayo del 2023
Cordial Saludo

Por medio dei presenie me permito dar respuesia a su soiiciiud en ei siguienie sentido, que
una vez revisada y verificada la informacioén aportada desde la entidad Administrativa y
Financiera en calidad de estudianie de practica administrativa de la Escuela de
Administracién Publica ESAP. Me peimito informale que se valida ia infoimacion y se
realiza el respectivo cargue de formatos e instructivos y tramites, de igual forma se carga el
manual de procesos y procedimiento de Atencién al Ciudadano-SAC, con ia fecha 29 de
mayo del presente afo, la informacién puede ser verificada en la pagina web

www.semipiales.gov.co

Una vez realizado el proceso de actualizacién en la pagina web automaticamente ya puede
sar consuliadn nor log cindadanos,

Sin otro particular me suscribo de usted.

Atentamente,

Ingeniero de fecnologias-Contratista
. Subsecretaria de Calidad Fducativa SEM-Iniales

Elaboré y Reviso: Jairo Ignacio Villa é@-——

Dareing wr BernbhAe Iniom Wals DakbSme::

Poueind - As 2= e~

Hablamos
conhechos

Carrera 6 No. 8-09 Plaza 20 de Julio - (+57) 2 725 0180 - 773 4044
www.ipiales-narino.gov.co - contactenos@ipiales-narino.gov.co
Codigo postal 524067 - [piales, Narifio, Colombia




&3 | ALCALDIA
42 | MUNICIPAL

SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL

Circular-003
1050-09-02
Ipiales 29 de mayo del 2023

DE: SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO-SAC
PARA: FUNCIONARIOS DE SECRETARIA DE EDUCACION

ASUNTO: SOCIALIZACION DE ACTUALIZACION DEL MANUAL DE
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE ATENCION AL CIUDADANG.

Por medio del presente me permito citar a todos los funcionarios de la Secretaria de
Educacion Ipiales, con el fin de socializar la actualizacién del Manual de Procesos y
Procedimientos de Atencion al Ciudadano -SAC, en sus componentes EO1 y E02, por parte
de la estudiante de la Escuela de Administracién Pdblica-ESAP-CETAP-Ipiales, en calidad
de practicante en esta entidad.

FECHA: 31 de mayo 2023
HORA: 5:00 a 6:00 P.M
LUGAR: Auditorio de SEM-Ipiales

De antemano agradecemos su participacién activa en este proceso.

Atentamente,

Proyecto: Patricia Lépez Arévalo -Estudiante Practicante -ESAP. ~
Revisé y Aprob6: Yenny Muiioz Hernéndez —Subsecretaria Administrativa y Financiera —SEM—IpialeW

Hablamaos
conhechos

Carrera 6 No, 8-09 Plaza 20 de Julio - (+57) 2 725 0180 - 773 4044
www.ipiales-narino.gov.co - contactenos@ipiales-narino.gov.co
Cédligo postal 524067 - Ipiales, Narifio, Colombia
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SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL

Republica de Colombia
MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL

Diagnéstico, diseiio e implementacién de procesos para la modernizacion de
Secretarias de Educacién

SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL DE IPIALES

DISENO DETALLADO DEL SUBPROCESO
“E01.02 RECIBIR Y ENVIAR CORRESPONDENCIA”

PERTENECIENTE AL MACROPROCESO
“E. ATENCION AL CIUDADANO”
Y PROCESO
“E01. GESTIONAR SOLICITUDES Y CORRESPONDENCIA”

b

Abril de 2023

. Carrera 6 No. 8-09 Plaza 20 de Julio - (+57) 2 725 0180 - 773 4044
www.ipiales-narino.gov.co - contactenos@ipiales-narino.gov.co
Cdédigo postal 524067 - [piales, Narifio, Colombia
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1.0 17/03/2023 | Carlos E. Monsalve Pérez. Elaboracién de documento
Referente suministrado por el ‘
Ministerio de Educacién
2.0 24/03/2023 | Yenny Mufioz Hernandez Ajuste por el uso del sistema
. . de informacion de Atencion al
Lider Funcional SAC. Ciudadano (SAC).
3.0 27/03/2023 | Yeny Patricia Lopez-Arévalo Actualizacion de normatividad

vigente referente a SAC V 2.0.

Estuc?ia.nte d'e Practica Actualizando formatos como:
Adm1mstrat¥va-ESAP Planilla Correspondencia <
Externa Enviada
i E01 02 F01 V2.
Hablamos
conhechos

Carrera 6 No. 8-09 Plaza 20 de Julio - (+57) 2 725 0180 - 773 4044
www.ipiales-narino.gov.co - contactenos@ipiales-narino.gov.co
Cddigo postal 524067 - Ipiales, Narifio, Colombia
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Actualizad por: C 4 -

£
e

Yeny Patricia L6
ESAP

Aprobado por: - Aprobado por:

Yenny Muiloz Herndndez-Subsecretaria Eliana Quitian Ocampo -Secretaria de
Administrativa y Financiera-jefe Educacién-SEM-Ipiales

Carrera 6 No. 8-09 Plaza 20 de Julio - ( +57) 27250180 - 773 :'4044
www.ipiales-narino.gov.co - contactenos@ipiales-narino.gov.co
Cddigo postal 524067 - Ipiales, Narifio, Colombia




SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL
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_ SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL
1. INTRODUCCION

El presente documento describe el subproceso E01.02 Recibir y enviar correspondencia,
indicando su objetivo, alcance, explicacion detallada de cada una de las actividades que lo
conforman, las 4reas involucradas en el mismo, los entes externos con los cuales tiene
relacion en caso de aplicar, los registros que proporcionan evidencia de las actividades
desempefiadas y los documentos de origen externo que pueden afectar o rigen dicho
subproceso.

Este disefio detallado se complementa con un flujograma, que describe graficamente las
actividades que conforman el subproceso; asi mismo, instructivos de los formatos para
describir las instrucciones de diligenciamiento de cada uno de sus campos.

i

—ar

. A Hablamos o
R conphechos . | :

I '

Carrera’'6 No. 8-09 Plaza 20 de Julio - (+57) 2 725 0180 - 773 4044
www. l,o/ales—nanno gov.co - contactenos@/p/a/es—narmo 'goV.COo -
Cédigo postal 524061 - Ipiales, Narifio, Colombia
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2. OBIJETIVO

t

Recibir la correspondencia que Ilega de los diferentes organismos o ciudadania en general, a
la Secretaria de Educacion (SE), generar oportunamente las respuestas y asegurar una entrega
efectiva de las mismas a los destinatarios.

3. ALCANCE

i

Este subproceso inicia con la orientacién de los ciudadanos a donde deben dirigirse al interior
de la Secretaria de Educacion segiin sus necesidades, y termina con la consolidacién de la
informacion recibida y la generaciéon de estadisticas para su respectivo anélisis. Incluye la
radicaciéon de la correspondencia recibida, su clasificacién para la distribucién a las
dependencias de gestion a través del funcionario de Gestién Administrativa y Financiera
(Servicio de atencion al ciudadano) de la SE, el mangjo de la correspondencia interna, y el
envio de las respuestas usando el medio mas apropiado para asegurar la entrega de la
comunicacién al destinatario. '

Carrera 6 No. 8—'69 Plaza 20 de Julio - (+SZ) 2725 0180~ 773 4044
wwmipiales—bariyo. gov.co - confactenos@ipiales-narino.gov.co
Cddligo postal 524061 - Ipiales, Marifio, Colombia
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i SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL ' %
4. EXPLICACION DETALLADA DEL SUBPROCESO E01.02 RECIBIR Y
ENVIAR CORRESPONDENCIA

1. Orientar al ciudadano que llega a la Secretaria de Educacién: El funcionario de’
Gestion Administrativa y Financiera de la SE pregunta al ciudadano que ingresa a la
Secretaria de Educacién que requiere. Si el.ciudadano viene a entregar correspondencia
proveniente de la comunidad educativa, entidades publicas o privadas, Entes de Control, |
MEN, Entes Territoriales o ciudadania en general, se radica en el Sistema de Atenci6n al |
Ciudadano — SAC -, si se trata de otro tipo de requerimiento se envia al subproceso E01.01. |
Atender, d1recc1onar y hacer seguimiento a solicitudes, culminando de esta manera el;
subproceso.

2. Recibir correspondencia: El funcionario de Gestién Administrativa y Financiera de la
SE ubicado en la ventanilla de Atencion al Ciudadano, recibe la correspondencia de manera
personal, o a través de una empresa de correo; la abre en caso que venga cerrada y no traiga *
el sello de “PRIVADO”, lee el contenido y anexos si posee, con el fin de identificar la
dependencia a la que va dirigida de acuerdo a la definicién de ejes tematicos'de la SE; revisa
que la documentacién se encuentre en orden, verificando que la cantidad de anexos
relacionados en la comunicacién correspondan con el niimero de anexos del documento fisico :
y al tramite que requiere. Si la correspondencia pertenece a la SE y la documentacién se,
encuentra completa, se continda con la actividad 4; en caso que la documentacion no esté
completa, se contintia con la actividad 3. f

Sila correspondenc1a no pertenece a la SE, el funcionario de Gestién Administrativa y
Financiera de la SE le explica al interesado la razén por la cual no le puede recibir la
correspondencia y si estd a su alcance le informa donde la debe entregar. {

3. Generar acta de compromiso: Cuando la correspondencia es entregada persoﬁalmente

y se encuentra incompleta de acuerdo con el tramite que requiere, el funcionario de Gestién

Administrativa y Financiera de la SE genera el Acta de Compromiso en-el formato Acta de .
compromiso, ver anexo instructivo E01.01.F06 Acta de Compromiso, donde relaciona las

instrucciones de correccién o complemento y le entrega una copia del acta de compromiso al

solicitante, con la documentacion (si éste la solicita). Si la solicitud llegd a través de la

empresa de correo, se genera una carta u oficio en el formato ‘Actos administrativos y,
comunicaciones escritas, ver anexo instructivo MO03.01.FO3 Actos administrativos y-
comunicaciones escritas, donde se le informa al solicitante sobre los documentos faltantes, y

se le envia a través del medio més aproplado

4. Radicar la correspondencia en el SAC El funcmonano de Gestiéon Administrativa y
Financiera de la SE, cuando la ddcumentacwn_ §e .encuentra en orden, radica la
correspondencia fisica en el SAC eyt i

'» r
: zq ""

A
Cuando se trata del ciudadano que tra ‘_ia documentacmn faltante (antes de completarse los
dos meses), el funcionario de Gest1on Admlmstratlva 'y F1nanc1era de la SE se realiza la

- - . - . 1
. ' i

Carrera 6 No 8- 09 Plaza ZO de Julio - (+57) 2725 0180 = 773 4044 ' .
www. lplales nanno gov. co’- contactenos@ipiales-narino.gov.co . : )
Codlgo postal 524067 - Ipiales, Narifio, Colombia
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SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL '
radicacion de la solicitud y se deja la observacion en el campo de contemdo en el link de

agregar requerimiento en el SAC . - i

5. Generar reporte SAC de la correspondencia fisica asngnada El funcwnarlo de Gestién
Administrativa y Financiera de la SE genera el reporte en Excel del Sistema de Atencidn al
Ciudadano (SAC) llamado “Export” con los datos de: No. caso,‘ciudadano, fecha de creacion
del requerimiento, fecha de vencimiento del requerimiento, canal, dependencia asignada,
funcionario, estado y adicionalmente campo de firma de recibido.

6. Clasificar correspondencia de las dependencias: El funcionario de Gestién
Administrativa y Financiera de la SE de archivo y correspondencia clasifica la
correspondencia por dependencias v anexa para cada dependencia un reporte generado
“Export” en el SAC para que la dependencia firme de recibido.

7. Distribuir Ia correspondencia por dependencia de gestién: El funcionario de Gestion
Administrativa y Financiera de la SE encargado de la reparticion de la correspondencia, antes
del horario de entrega de la correspondencia a las dependencias de la Secretaria, y con base
en reporte generado en el SAC, se imprime dos'copias por dependencias de gestion el reporte,
para que cada una de las dependencias firme de recibido una copia y esta se archive.

8. Atender requerimiento: El funcionario designado de las dependencias de la SE para el
manejo de correspondencia, una vez revisada del drea de Atencién al ciudadano y asignado
en el SAC, se dedica atender el trdmite al requerimiento para darle respuesta, si la
dependencia le da respuesta se pasa a la actividad 9, de los contrario se verifica si estd
asignado en el 4rea un funcionario para reasignar requerimiento con el rol operador de
segundo nivel, si es asi, pasa a la actividad 10 de lo contrario pasa a la actividad 4.

! 3

9. Emitir respuesta en el SAC: el funcionario designado de la dependencia de la SE emite
respuesta a través del Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC), y cambia el estado del
requerimiento a finalizado, verifica si se proyecta carta u oficio para la respuesta, si es asi, se
verifica si cumple los requisitos de la respuesta fisica proyectada pasando a la actividad 12,
de lo contrario pasa al subproceso N01.04. Control de producto no conforme hasta que
cumpla los requisitos minimos para la respuesta al usuario y pasa a la actividad 12.

Adicionalmente si la respuesta solo se emite por el Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC),
se da por finalizado el requerimiento y el ciudadano puede recibir su respuesta a su correo
electrénico o puede acceder al SAC como ciudadano desde su casa y verificar la respuesta
emitida por la dependencia. ‘

S Hablamos o .
conhechos — #
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10.  Reasignar en el SAC el requerimiento 2 la dependenc1a que le da respuesta como
operador de segundo nivel: La correspondencia fisica rad1cada enel SAC que no pudo, ser
resuelta por la dependenma inicialmente asignada desde el 4rea de Atencién al Cludadano
se reasigna a través del SAC a la dependencia que realmente.le da respuesta desde la
dependencia, para lo cual'se debe asignar un funcionario de la misma con rol de operador de
segundo nivel para acceder al SAC y reasignar el requerimiento. '

Adicionalmente se verifica si el requerimiento le da respuesta la dependencia asignada y pasa
a la actividad 11, de lo contrario se reasigna hasta que la dependencia respectiva le de
respuesta al requerimiento.

11.  Generar reporte en el SAC para entregar correspondencia fisica a otra
dependencia: El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SE genera el
reporte en Excel del Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC) llamado “Export6” con los
datos de: No. caso, Ciudadano, fecha de creacion del requerimiento, fecha de vencimiento
del requerimiento, canal, dependencia asignada, funcionario, estado y adicionalmente campo
de firma de recibido . i

El funcionario de la dependencia SE con el reporte generado del SAC, entrega la
correspondencia al érea asignada para dar respuesta y tener el acuse de recibido.

12.  Firmar la respuesta para el cliente: El funcionario designado de las dependencias
de la SE firma la carta u oficio, ver anexo instructivo M03.01.F03 Actos administrativos y
comunicaciones escritas., Cuando es el Secretario de Despacho quien debe firmar la
respuesta, el funcionario designado de la dependencia de la SE le coloca visto bueno (Vo.
Bo.) debajo del cargo del firmante en sefial de revisado; y la envia al funcionario de Despacho
a través del funcionario de Gestién Admlmstrauva y Financiera de la SE encargado de
repartir la correspondenc1a ~ ;

13.  Enviar correspondencia a Gestién Administrativa y Financiera: El funcionario
designado de las dependencias de la SE, una vez posea la respuesta a la solicitud, entrega al
area de Atencion al Ciudadano la relacién de requerimientos generados en el reporte “Export”
del SAC relacionando las respuestas proyectadas en el SAC y en oficio fisico para remitirlas
en original y copias requeridas, segiin sea el caso, a Gestion Administrativa y Financiera para
su respectivo envio.

3 . H
R }! . '
* .- [ .I“!h v

14. Recibir de las dreas de la, SE lp correspondencla a ser enviada: A través de los
recorridos de correspondencia, el funcmnarlo de. Gestlon Admmlstratlva y Financiera de la
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SE encargado de repartir correspondencia recibe de las é4reas de la Secretaria las respuestas

a la correspondencia, para su envio a la Comunidad Educativa, MEN, entidades publicas o
privadas, Entes de Control, Ente Territorial o ciudadania en general, entre otros.

El funcionario de Gestiéon Administrativa y Financiera de la SE revisa que la comunicacion
contenga los campos requeridos para asegurar la entrega de la misma; luego, revisa los
anexos relacionados en la comunicacién, verificando que estén acorde con el detalle de la
comunicacién; si no coincide el niimero de anexos, se devuelve la comunicacién a la
dependencia remitente para su correccion o complemento.

Si la correspondencia cumple con todos los requisitos para su envio, el funcionario de Gestién
Administrativa y Financiera de la SE registra en el formato Envio de Correspondencia, ver
anexo instructivo E01.02.F01 Envio, de correspondencia los campos de fecha y hora de
recepcion de la respuesta, nombre y direccidn a quien va dirigida, y el asunto de la respuesta;
y manualmente coloca en la copia de la respuesta que se devuelve a la dependencia remitente,
para su archivo, el ntimero de radicacion del SAC, Ia fechay hora de recepcién y su firma en
sefial de recibido. :

15. Enviar copia de la correspondencia con radicado a las areas remitentes: Una vez
colocada en las copias el niimero de radicacién de la correspondencia a ser enviada, el
funcionario de Gestién Administrativa y Financiera de la SE, clasifica las copias que deben
ser devueltas a las dependencias, las inserta en la carpeta correspondiente a cada dependencia
y las entrega al funcionario de Gestién Administrativa y Financiera de la SE encargado de
repartir correspondencia, para que las distribuya en los horarios correspondientes, y para que
el funcionario designado de las dependencias de la SE, efecttie el respectivo archivo en cada
una de las 4reas.

16. Verificar el cumplimiento del envio de la correspondencia con los parimetros
establecidos por la Secretaria de Educacién: El funcionario de Gestion Administrativa y
Financiera de la SE revisa que la respuesta esté relacionando en el campo asunto el niimero
de radicado que le asigné Gestion Administrativa y Financiera cuando recibié la
comunicacién, que especifique el lugar a donde se debe entregar, y verifica que esté
cumpliendo con los tiempos de respuesta establecidos por la Secretaria; si no se cumple con
los parémetros establecidos, se ejecuta el subproceso N01.04. Control de producto no
conforme, en caso contrario o cuando se rec1be el producto conforme, se continiia con la
actividad 17. : >

'n I
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17. Clasificar la correspondencia por destinatario y ubicacién: El funcionario de Gestion

Administrativa y Financiera de la SE clasifica la correspondencia de acuerdo al medio de
distribucién: empresa de correo, funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la
SE encargado de repartir correspondencia o entrega personal cuando el interesado lo solicita'
luego procede a diligenciar los campos faltantes del formato Envio de Correspondenc1a, ver
anexo instructivo EO1. 02 FO1. Envio de Correspondencia: Fecha y hora de envio, nimero de

unidades de envio, empresa de correo, y observaciones en caso de presentarse ya 1mpr1m1r
la relacién de la correspondencia a enviar de acuerdo al medio de distribucién:y con base en
el formato de Envio de correspondencia. C ‘

18. Enviar la correspondencia: El funcionario de Gestién Administrativa y Financiera de
la SE, al final del horario de atencién al ciudadano, entrega a la empresa de correo certificado
contratada para distribuir la documentacién y al funcionario de Gestién Administrativa y
Financiera de la SE encargado de repartir la correspondencia, el formato Envio de
Correspondencia, ver anexo instructivo E01.02:801. Después de verificada la relacion versus
la correspondencia fisica, el responsable de la distribucién firma la copia del formato Envio
de Correspondencia, ver anexo instructivo E01.02.F01. Envio de Correspondencia en sefial
de recibido y la entrega al funcionario de Gestién Administrativa y Financiera de la SE y se
procede archivar la correspondencia enviada y recibida por el ciudadano con el soporte del
formato N02.01.F02. Tabla de retencién documental.

A los dos dias de entregada la correspondencia a la empresa de correo, ésta devuelve los
“acuse recibo” (ver numeral 6. Registros) de la cor}espondencia entregada a conformidad, y
devuelve la correspondencia que ,no pudo ser entregada al funcionario de Gestién
Administrativa y Financiera. Los acuso recibo;(verj numeral 6. Registros) los archiva y
continta con la actividad 22, y la correspondencia devuelta la registra ;en el formato Envio
de Correspondencia, ver anexo instructivo E01.02.F01. Env1o de Correspondenma Yy pasaa

la actividad 19.
v

19. Registrar devolucién: El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la
SE, al final del horario de atencién al ciudadano, entrega a la empresa de correo certiﬁcadci
contratada para distribuir la documentacién y al funcionario de Gestion Admlmstratlva v
Financiera de la SE encargado de repartlr la corresponden01a registran la devoltcion y
observaciones.en el formato Envio de Correspondenc1a Ver anexo instructivo E01.02.F01. y

}-Az‘

pasaala actividad 20. f

20. Verificar informacién de destm ”de Ia correspondencm El funcionario de Gestién
Administrativa y Flnanmera dela SE,ra.l final'del horano de atenci6n al ciudadano, encargado

»
" PR N A 1

1
;o

i
Yy

|
\
\

conhechos ~— .. IR
Carrera 6 No. 8-09 P/aza 20 de Julio - (+57) 2725 0780 773 4044 A
www.ipiales-narino.gov.co - contactenos@ipiales-narino.gov. co -

Cédigo postal 524067 - Ipiales, Narifio, Colombia

1




|MCADA
| MUNICIPAL

SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL . '
de repartir la correspondencia, verifica la direccién del destino de la correspondencia que
exista y la persona a la que va dlnglda que recibe la correspondenma ypasaala act1v1dad
21. : :

21.  Registrar accion correctiva y mejbra El funcionario de Gestion Administrativa y
Financiera de la SE, al final del horario de atencién al ciudadano, y después de verificar la
direcci6n destino de la correspondenc1a procede a reglstrar la acc1on correctiva y mejora en
el formato N01.02.F01, Registro de accién correctiva y preventiva y pasa ala act1v1dad 18
para enviar de nuevo la correspondencia.

x!

22. Realizar seguimiento a los tiempos de respuesta de la correspomiencia: El
funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SE diariamente con base en el
reporte del SAC “Export” y formato envio de correspondencia de correspondencia, ver anexo
instructivo E01.02.F01, revisa la correspondencia pendiente de respuesta en cada una de las
dependencias, verificando que no,sobrepasen los tiempos de respuesta fijados por la
Secretaria. Luego genera por dependencia el informe de avance de las respuestas a la
correspondencia tanto pendientes como finalizadas, y lo envia a cada uno de los funcionarios
designados en las dependencias de la SE para su respectivo seguimiento.

1

23. Consolidar la informacién recibida y generar estadisticas: Al final de cada mes, con
base en los datos consignados en el reporte del SAC “Export” y ‘formato envio de
correspondencia de correspondencia, el funcionario de Gestién Administrativa y Financiera
genera el reporte administrativo en el SAC “Consolidado estado de finalizacién por
dependencia® para generar los indicadores del proceso EO1. Gestionar solicitudes y
correspondencia y las entregas al superior inmediato y a cada una de las dependenmas para
su andlisis. _ : 1 :

24. Analizar informacion: lEl funcionario de Administrativa y Fmanmera de la SE en
conjunto con los lideres de'las dependencias, ‘analizan los resultados del 1nforme de Reporte
de “Consolidado estado de finalizacién por dependencia” y preparan la reunion mensual de
segum'lento con las dependenmas de la Secretaria.

1
1

L v l‘

Ad1c1onalmente “Consohdado estado de finalizacién por dependenc1a y los indicadores del
proceso E01. Gestionar solicitudes y correspondenc1a sirven de insumo al subproceso E02.01
Medir la satisfaccion del chente asi como el ‘Reporte de Atencién al Ciudadano a los
subprocesos N01.02 Acciones correctivas y N01.03 Acciones preventlvas

2t 1 . 4
B . B .
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5. AREAS INVOLUCRADAS EN SU EJECUCION Y ROLES DE CADA UNA

5. 1 . Area/ dependencms mtern.ls

Avrea / Dependencia

Rol

Gestion Administrativa y
Financiera i

Recibir la correspondencia, distribuir a las dependencias de
gestién, recibir las respuestas a la correspondencia
generada por las dependencias de gestion, enviar las
respuestas a la correspondencia a los usuarios usando el
medio méas apropiado, consolidar. la
recopiléda.

informacion

Analizar el informe de Reporte de Atencién al Ciudadano
y preparar reunién mensual de seguimiento con las
dependencias de la Secretaria.

Lut

Areas de 1a SE

Efectuar el tramite requerido con la correspondencia
recibida entre ellos, elaborar respuesta y enviar al remitente
a través de Gestion Administrativa y Financiera y archivar
la correspondencia dirigida a sus dependencias.

Administrativa y Financiera

Analizar el informe de Reporte de Atencién al Ciudadano
y preparar reunion mensual de seguimiento con las
dependencias de la Secretaria.

“

5.2. Entes externos ‘(en ¢aso que aplique)

Nombre del ente externo

. Rol

-

Establecimiento educativo
Comunidad educativa,
ciudadania en general

Enviar correspondencia a la Secretaria de Educacién por
medio de Gestién Administrativa y Financiera, firmar acta
de compromiso cuando se requiere, ﬁ completar la
informacion faltante de acuerdo al acta de compromiso.

Entes de control, MEN,
juzgados, entidades
bancarias, dependencias
Ente Territorial

Enviar correspondencia a la Secretaria de Educacién por
medio de Gestién Administrativa y Financiera.

Carrera 6 No. 8-09 Plaza 20 de Julio - ( +57) 27250180 - 773__4044 .
www.ipiales-narino.gov.co - contactenos@ipiales-narino.gov.co '

Cédigo postal 524061 - Ipiales, Narifio, Colombia

B
. T
. N . . . .
LI 5 B P =
' "




= | ALGALDIA
e | MUNICIPAL -

SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPA:L
Nombre del ente externo )

Rol

Empresa de correo

Distribuir la correspondencia que genera la Secretaria de
Educacién y entregar acuse de recibo o correspondencia no

entregada.
6. REGISTROS ‘
Registro Responsabl Como Donde Tiempo de | Que se hace
e conservarlo | conservarlo | conservacié después
n
Técnico Archivode | Segin tabla Back up /
administrativ | Carpefa'yute | gestionde | deretencion | Eliminado
Se” e 0, | ode Servicio | 'y gaﬁéﬁo ~ Gestion documental .
porque de Atencidn plafico | Administrati del ET
dentro - de la | al ciudadano cohf&fiﬁe a vay
plataforma de la SE laley 594 Financiera
SAV2.0. el del 2000
ciudadano \
notificacion ’
SAEV2 de "
forma digital ,
E01.02.F02 Técnico ; ; Archivo de Segun tabla Back up /
_Remisién de | administrativ | Caxpeta yute | gestionde | de reténcién Archivo
Corresponde | o de Servicio | "y gancho | Gestién documental central
nciainterna | de Atencién platico Administrati del ET
al ciudadano | conforme a - vay ’
dela SE la 16¥.594 Financiera
' del 2000
Acuse recibo Técnico Archivode | Segun tabla Back up /
'2) administrativ | Carpeta yute Gestion de retencién Archivo
o de Servicio y”gqnc_ o Administrati central
Hablamos &
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Que se hace

Registro Responsabl Como Donde Tiempo de
e conservarle | conservarlo | comservacid después
; n
de Atencién vay documental
al cindadano Financiera del ET
dela SE
Técnico Archivode | Segin tabla Back up /
NO02.1.F02 administrativ Carpeta yute Gestién - | de retencion Archivo
ode Servicio | ¥ gancho Administrati | documental central
Tabla de ., ’
retencion de I.Axtencmn platlco . va y del ET
documental al ciudadano Financiera
de la SE
Técnico Archivode | Segun tabla Back up/
N02.1.F01 administr:at?v Ge'st?én . de retencién Archivo
Acciones | ° de Servicio Administrati | documental central
] de Atencion vay del ET
correctivas y . . .
preventivas al ciudadano Financiera
) de la SE 59¢
del 2000 '
E01.01.FO8 | Las dlsposwlones frente a este registro se definen en el documento: detalle
Actade del subproceso E01.01 Atender, direccionar y hacer seguimiento a las
Compromiso solicitudes
M03.01.F03 Y
" Acto ) . . .
administrativ | Las disposiciones frente a este registro, se definen en el documento: detalle
00 del subproceso: M03.01 Revisar actos administrativos
comunicaci6 '
n escrita (1) ‘

Resolucidn, decreto, circular o carta u oficio

(2) Este registro es generado por la empresa de correo.,

¥

(1) Este registro se genera en acto adlnlmstratlvo o comunicacion escrita, que puede ser
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| 7. DOCUMENTOS EXTERNOS !
i " . f
|

5

S i 5

. Documentos externos Fuente del documento Version o fecha de emision
) ’ segiin aplique

Constitucién , Politica  de | Congreso de la Repiiblica 6 de julio de 1991
Colombia Art. 23 - Peticiones
respetuosas; Art. 75 y 76 -
Derecho a la informacion.
Art.86 — Accibén de tutela.
Art87 = Accion Tde
Cumplimiento. . Art.88 -
Acciones populares.

)

Ley 734. Por la cual se expide |.Congreso de'la Republica 5 de febrero de 2002
el Cédigo Disciplinario Unico.- S g
Titulo IV Capitulo II Deberes, o
articulo 34 Deberes del |
Servidor Publico, numerales 1,
12, 26, 34, 37. Capitulo III
Prohibiciones, articulo 35
Prohibiciones, numeral 8.

I'4

Ley 58 . Porlacual se conceden | Congreso de la Repiiblica .28 de diciembre de 1982. -
facultades extraordinarias al |~ . - ' ‘
Presidente de la Republica para
reformar el Codigo
' Contencioso-Administrativo

Ley 594. Por medio de la cual | Congreso de la Republica .14 de julio de 2000
se dicta la ley general de : ' - '
archivos y se dictan otras
disposiciones. : ; B

»

Acuerdo No 039 del Archivo |.C

@ngfeso dela Rgﬁ)ﬁbhgﬁ

» i

31 de octubre de 2002

i Ny Fet

general de la nacién: Difusiény | =
Aplicacion

Carrera 6 No. 8-09 Plaza 20 de Julio - (+57) 2725 0180 - 773 4044
www.ipiales-riarino.gov.co * contacteno‘s@ipiales-narino. go v."cp
" Cddigo postal 524061 Ipiales, Narifio, Colombia

ey

i : 3

.
s




53 | ALCALDIA
2l | MUNICIPAL

SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL

Repiblica de Colombia
MINISTERIO DE EDUCACION NACIONAL

Proyecto de Modernizacion de Secretarias de Educacion

SECRETARIA DE EDUCACION DE IPIALES

CARACTERIZACION DEL PROCESO
“E02. DESARROLLAR Y MANTENER RELACIONES CON EL

CIUDADANO”

PERTENECIENTE AL MACROPROCESO
“E. ATENCION AL CIUDADANO”

Mayo de 2023

' Hablamos
' conpochos
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“INFORMACION DEL DOCUMENTO

1.0 | 04/02/05
Carlos E. Monsalve Pérez.
Referente suministrado por el Ministerio de
Educacion
2.0 22/05/2023 Yenny Mufioz Hernandez Uso del sistema de
informacion de Atenci6n al
Lider Funcional SAC. Ciudadano (SAC).
3.0 '22/05/2023 Yeny Patricia Lopez Arévalo Actualizacién formatos de
. L i encuesta, planilla de
Estudiante de })ractlca Administrativa-ESAP correspondencia recibida
para ciudadanos y formato de |-
preguntas frecuentes
A S D N /)

-

Actualizado por:

O

i&s&isado por: g
GC /

Yeny Patricia L6 .Jaco Andrés Quesada— Lider

ESAP

Aprobado por:, "~

Yenny Mufioz Hernandez-Subsecretaria Eliana Quitian Ocampo -Secretaria de Educaci6n-
Administrativa y Financiera-jefe SEM-Ipiales

“Estudiante de

ler

e b}

Aprobado por:

2
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CONTENIDO
INTRODUCCION 4
DIAGRAMA “SIPCO” DEL PROCESO..
CARACTERIZACION DEL PROCESO :
3.1 OBJETIVO ... e ee e oo e s e v eeee e e s e s e reseee e s et s s rnaeraes eeeeeeeseeseeeeseeeens N
3.2. ALCANCE..coooooooocevstcrnsrveeeenneneeseesessss s ereeasienerassmesasoeeesseasasaeeasssasaseesassssetesseans
3.3. NORMATIVIDAD Y POLITICAS ......oocccccctiescstsccecesssssesssssssssssssssssssscssssis .7
3.4. RESPONSABLE / LIDER DEL PROCESO .....oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseesess e es e 8
3.5. SUBPROCESOS...eeeeeeeeeereeeeeereeeerenenene eeteeea s e e A e sn st teae 8
3.6. PROVEEDORES E INSUMOS (INFORMES /REGISTROS /DOCUMENTOS)........... 8
3.7. CLIENTES Y PRODUCTOS (INFORMES / REGISTROS /DOCUMENTOS) ............ 9
3.8. INDICADORES DE GESTION / SEGUIMIENTO ..ot s reeeeeese e 10
ANEXO 1 “INDICADORES DEL PROCESO” : 11
1}
... - 4 Hablamos , L
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1. INTRODUCCION

Este documento permite conocer en forma grafica y descriptiva la composicion del proceso, asi
mismo, dentro de la caracterizacién se define su objetivo y alcance, la normatividad y las politicas
que lo rigen.

i Adicionalmente, en este documento podremos encontrar los subprocesos que conforman el proceso,
a través de los cuales se ejecutan las actividades con las que se da cumplimiento a la normatividad,
determinando el origen (proveedores e insumos que alimentan el proceso) y el destino (clientes y
productos del proceso) de la informacién.

De igual manera se determina quien debe asegurar, “lider y/o responsable del proceso”, que lo descrito
en la caracterizacion corresponda con la realidad. Por otra parte, se establecen los indicadores que
permitiran hacer seguimiento a la evolucion del proceso a fin de identificar mejoras.

Para un mayor entendimiento de la sigla SIPCO, a continuacién la desagregamos
S: Supplier, Proveedores del proceso

I: Input, Entradas al proceso

P: Process, Proceso

C: Customer, Cliente del proceso

O: Output, Salidas del proceso

Carrera 6 No. 8-09 Plaza 20 de Julio - (+57) 2 725 0180 - 773 4044
www.ipiales-narino.gov.co - contactenos@ipiales-narino.gov.co
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SECRETARIA DE EDUCACION DESAN JUAN GIRON

E02. DESARROLLAR Y MANTENER RELACIONES CON EL CIUDADANO

6. Sugerencias clientes

14 Reporte de satisfaccion del cliente
Diagndstice de oportunidades de mejora
Diagnéstico de problemas potenciales

E01.01 Atender, Direccionar,
y hacer Seguimiento a
Solicitudes

E01.02 Recibir y Enviar
Comespondencia

D02.01Gestion del PEl en
los establecimlentos
educativos oficiales y no
oficiales

D02. 02 Apoyar la ejecucion

—e indicadores del proceso 1. Gestional

7. Encuestas de Satisfaccion
en la atencidn y solucidn de PQR
Reporte de Atencién al Ciudadano

Acciones de mejora al servicio

A0401 Revisién general del
SGC

1. Informe de revision del SGG———————I

8. Reporte de Atencion al ciudadano rJ

solicitudes y correspondencia

2. Requisicion de comprg Estudio de
conveniencia y viabilidad =~ —

101.02 Manejar
Requisiciones

dela Asesoria

de los planes de
mejoramiento de los EE
oficiales y no oficiales

2

D02.05 Promover fa

h 4

| 9. Evaluacidn |
dela Asesoria] L— ) .
’ | %%

10. Evaluacidn

E02.01 Medir la Safisfaccion
del Cliente

y {cuando apliqud

3. Carta u oficio de negacion dela requisiciéJ

4 Encuestas de —p|
satisfaccion servicio

§. Encuestas de satlsfaccia
servicio diligenciadas

Comunidad Educativay
ciudadania en general

£

g R oo

11. Evaluacion
dela Asesoria

articulacion de los niveles
educativos

D02.06 Gestionar el uso de
medios educativos

15. Hoja de vida Indicadores———,
satisfacion del cliente

A01.01.
Andlisis de la informacidn
estratégica del sector

12.Evaluacién_|
dela Asesoria 13. Evaluacion

dela Asesoria

L 16. Acciones de mejora al servicie— 3

Areas dela SE

A03.01 Programacion y
Ejecucion de la Asistencia
Técnica

Carrera 6 No. 8-09 Plaza 20 de Julio - (+57) 2 725 0180 - 773 4044
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| 3. CARACTERIZACION DEL PROCESO

SR D R
. Establecer métodos que permitan obtener, identificar y evaluar el grado de satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes dando cumplimiento a los requisitos relacionados con la prestacion del servicio

por parte de la SE, mediante el seguimiento continuo y el aprovechamiento de la informacion en beneficio
del cliente y de la entidad. -

x . o Hablamos. - .
' T | confrechos 1' T

A
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Inicia con la determinacién de los mecanismos para identificar las necesidades y expectativas de los clientes,
incluye la aplicacion de encuestas de satisfaccién, la consolidacién, procesamiento y andlisis de la
informaci6n sobre la medicion de la satisfaccion, y termina con la generacion y la distribucion de los reportes
de satisfaccion del cliente a los interesados.

+

NORMATIVIDAD

e  Norma ISO 9001:2000. Sistema de gestién de la calidad, requisitos.

i

POLITICAS o

e La Secretaria de Educacién, por 1o menos-una vez al afio, debe efectuar las encuestas de satisfaccion
servicio, entre los miembros de la comunidad educativa, entes de control, ente territorial y ciudadania
en general, con el fin de medir su grado de satisfaccion con respecto a los servicios que presta.

e En el plan de accién de Gestion administrativa y financiera generado en el subproceso A02.05.
Definicién y aprobacion de planes de accion por area, se deben establecer los momentos en los cuales
se aplican los instrumentos de medicién, asi mismo, deberd realimentarse con base en los
lineamientos generados por el subproceso A04.01 Revision General del SGC.

e Las encuestas de satisfaccion servicio que ingresen a la Secretaria de Educacion se reciben y radican
en el 4rea encargada de Atencién al Ciudadano para su tratamiento dentro del proceso.
Adicionalmente, los resultados de la satisfaccion del cliente y del servicio al ciudadano se planean y
divulgan a través del proceso G02. Gestionar comunicaciones institucionales.

e La definicién, medicién y seguimiento de los indicadores asociados a los procesos de la cadena de
valor, como herramienta de apoyo para el mejoramiento continuo y al logro de los objetivos
definidos dentro de la secretaria, debe ser desarrollado por los responsables de cada proceso. La
definicion de los responsables se encuentra en la hoja de vida de cada indicador. -

-
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1

e El formato hoja de vida es el instrumento que se debe utilizar para la definicién y seguimiento de los
indicadores asociados a los procesos, en ésta se especifica la informacion, periodicidad y la formula
requerida para la medicion de los mismos, asi como los rangos de ‘evaluacién necesarios para
establecer el porcentaje de logro de las mediciones realizadas y las acciones requeridas sobre los
resultados obtenidos. Existe una hoja de vida por proceso con todos los indicadores relacionados con
el mismo, incluyendo los indicadores del Tablero de Indicadores. Las actividades detalladas para la
definicién, medicién y seguimiento de indicadores se encuentran descritas en el numeral 8 del
manual de calidad. .

e Cuando se identifiquen problemas reales o potenciales ya sea durante la ejecucion de los diferentes
subproceso o debido al analisis de los resultados de los indicadores asociados al proceso, el duefio
del proceso debe generar acciones correctivas 6 preventivas, las cuales deben ejecutarse de acuerdo
con lo estipulado en los subprocesos N01.02 Acciones correctivas y N01.03 Acciones preventivas.

e  Todos los registros que se geﬁqren errcada uno de los subprocesos deben ser archivados de acuerdo
con lo definido en la tabla de registros del numeral 6 del documento "disefio detallado del
subproceso" y teniendo en cuenta les lineamientos del subproceso N02.01 Archivo de gestion.

Subproceso / dependencia '/

. . Insumos (entradas)
drea origen

i
- i

A04.01 Revision General del | Informe de revision del SGC :

SGC oo
. P i
A03.01 Programaciény Evaluacién de la Asesorfa .. " . '
ejecucion de la asistencia i e e P '
. W . . & R e Wb . \
técnica t }\‘ . 5' by *’ ;\T,
P e wl . - . “'I.n‘-.:‘ s . - \ B J . e 11:"& !&u 4
D02.02 Apoyar la Gestién - Evaluam de la Asesona S o
) - . ~. ' ' i By -1 ,‘ ‘; e . . .
del Proyecto Educativo . . N S H . S 2 .

_I:."t;"", Sk 7R v .. L. R ¢ i

e R Hadlamos™ - ., " . P
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D02. 03 Apoyar la gestion de | Evaluacién de la Asesoria '
los Planes de Mejoramiento R
In§timcional i : s

i T -

D02.05, Orientar la - | Evaluacién de la Asesoria o Lo
lmplementacmn de los L _ oL

Proyectos Pedagdgicos . | I s ,
Transversales .- . ' § ' : - ;

D02.06 Promover la Evaluacién de la Asesoria
articulacion de los niveles
educativos

7

D02. 07 Gestionar el usoy | Evaluacion de la Asesoria
apropiacion de medios y :
tecnologias de la .,
informacion y la
comunicacién ' . . :

E01.01 Atender, direccionar | Sugerencias clientes
y hacer seguimiento a las

'

Encuestas de Satisfaccion en la atencion y solucién de PQR

solicitudes
Reporte de Atencién al Ciudadano  * :
. J o Yoo N !
E01.02 Recibir y Enviar Reporte de Atenci6n al Ciudadano® . : 3 .
Correspondencia ' ' Co f

Indicadores del proceso E01. Gestionar solicitudes y correspondencia |

101.02 Manejar requisiciones | Carta u oficio de negacién dp la requisicién (cuando aplique)

; .
v N o p .

Comunidad educativa 'y Encuestas de satisfaccién servicio diligenciadas
ciudadania en general A
{‘ 3

Proceso / dependencia / P TR
rea destino >

: o fHabamos L .
— T mhechos. L ‘

™ ’ " + * t 1
s M o

y - 3 . [

€ H ! ~
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A01.01 Analisis de la
informacion estratégica del
sector ! ; N

Hoja de vida indicadores satisfaccion del cliente

i

A04.01 Revisién General del
SGC

Reporte de satisfaccion del cliente
Diagnostico de oportunidades de mejora
Diagnéstico de problemas potenciales

Acciones de mejora al servicio

101.02 Manejar requisiciones

Requisicion de compra

Estudio de conveniencia y viabilidad

Comunidad educativa 'y
ciudadania en general

Encuestas de Satisfaccién Servicio
{
&

¥

Areas de la Secretaria

Acciones de mejora al servicio

CODIGO DEL
INDICADOR R NOMBRE DEL INDICADOR
= CUMPLIMIENTO DE LAS MEDICIONES DE SATISFACCION DEL
E£02.001 CLIENTE

1 i

-
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s SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL
4, ANEXO 1 “INDICADORES DEL PROCESO”

: En este anexo se presenta las hojas de vida de los indicadores asociados al proceso. La medicion e
historia de estos indicadores se llevara en un archivo en Excel que sera entregado por la firma a cada
uno de los responsables de la medicién en la Secretaria.

Este anexo se compone de 1 pagina

RS

g
.....
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INF ORMACION DEL DOCUMENTO

1z6n de la actualizacion’ - -

1.0 17/03/2023 Carlos E. Monsalve Pérez. Elaboracién de documento

Referente suministrado por el
Ministerio de Educacion

2.0 24/03/2023 | Yenny Mufioz Herndndez Ajuste por el uso del sistema de
| , . informacién de Atencion al Ciudadano
1 Lider Funcional SAC. (SAC).

\

3.0 24/04/2023 | Yeny Patricia Lopez Arévalo | Actualizacién de normatividad vigente

‘ Estudiante de Practica referente a SAC V 2.0. Actualizando
administrativa-ESAP formatos como: Formato Peticién Quejas

‘ Reclamos y sugerencias EO1 01 _F01 V02

| y Planilla Correspondencia Externa Enviada
| E01_02 F01 V2

|

| He incorporado: Formato de Entrega
| Anticipada EO1_01_F07 V1 .
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Revisado por: ‘ —
(& 70
Jaco Andrés Quesada— Lider detSGC

Elaborado por:
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Aprobado por: Aprobado por:
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SECRETARIA DE EDUCACION MUNICIPAL

INTRODUCCION

Este documento permite conocer en forma gréafica y descriptiva la composicién del proceso,
asi mismo, dentro de la caracterizacion se define su objetivo y alcance, la normatividad y las
politicas que lo rigen.

3

Adicionalmente, en este documento podremos encontrar los subprocesos que conforman el
proceso, a través de los cuales se ejecutan las actividades con las que se da cumplimiento a
la normatividad, determinando el origen.(proveedores e insumos que alimentan el proceso)
y el destino (clientes y productos del proceso) de la informacién.

De igual manera se determina quien debe asegurar, “lider y/o responsable del proceso”, que
lo descrito en la caracterizacion corresponda con la realidad. ' Por otra parte, se establecen los
indicadores que permitiran hacer seguimiento a la evolucién del proceso a fin de identificar
mejoras.

Para un mayor entendimiento de la sigia SIPCO, a continuacion, la desagregamos
S: Supplier, Proveedores del proceso A
I: Input, Entradas al proceso i

P: Process, Proceso .

" C: Customer, Cliente del proceso-
O: Output, Salidas del proceso

1
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DIAGRAMA “SIPCO” DEL PROCESG

SECRETARIA DE EDUCACION

E01. GESTIONAR SOLICITUDES Y CORRESPONDENCIA

1. i6n de PQRS 22, lientes- ¥
2 Solicitudes PORS, Trimitas————— | 123, énenta “ezon i —]
5. ificad i _"1 i s
l ‘ Actos notificados: y solucién de PQR satistaccion del cliente & .
P 7. Respuesta pendientp ‘—l .
Establecimil N . .
e onto 12 Respussta a los roquerimientos 38 de al ¢ @ :
o A 16. de citas " :
Eduuﬂv: :ludzdznh en 16. Acta do compromiso 1 "10. Accién commeg [ ¥ 7 T,
L ran L NO1.02 Acciones |, 35 Problama!
g comectivas detectado |
13, Encuesta Satistaccién en la . Prollemas d"“‘“‘d"s | I 1
| y dePQR L v | —9. Prohlema potancul u oportunidad de mﬁ
r | R
14, Encuacta Satlsfaccwn H i .
|: enla atencion y N ig— 1. Actiér. comegiad 1 Np1.03, Accionos | i
de PQR diligenciada l proventivas :
4, Formato Liamadas i det N b e v
notificacién 7 s
___6.Planillado notificacién dili E01.01 Atander, di e - - 40 Rey 1
porte i
| copiaactos administrativos y hacer segunmlen'n a de Atancién i
47. Reporte SAC de mquenmamos Radicados al Ciudsdano i
— Por Di 'S T — i
e I 29, Formato Radicacién y 7 - ’
Procesos de 1a SE arequeri 8 (1 seguimiento do Procesos do la SE i
através del SAC a y Correspondencia :
3 2o ' I 30. Respuesta eritida en el SAC jo I | |
-§ % g .2 carta u oficio :
£ G 5 .| DeraspuestaA Comespondencia H
Establecimiento 8 g $a .8 fisica .
ivg C i 24. Corresp e 8 g, 'E i
Educativa, Ciudadania en E a< 2 . :
general (427, Actade Compromiso o 8 8 E
carta u oficio ‘i' g 3 33. Carta u oficio respussta Dependencias i
i Y a comespondencia Ente Temitorial :
I 8 g
34.Carta u oficio I 1 i_l \‘
N i
Entes de contro} MEN, l P [€—26. Conespondencia o ) l
SEE———
32 Carta u oficio respuesta 34. Fonmato Envio de Empresade correo | |
corespondencia correspondenci3 | ;
porn M Correspondencia a distzibuir ) |
26 Coresp o E01.02 Recibir y enviar 25, Acuse b 1 e
correspondencia . o
f | .
N01.04 Control do = ! 37. Ascién comagi 5
ProductoNG @ 41 Identificacién de producto no conforme- ] : 38 Reporte do 16m al o del proceso
.............. 42 Produuo CONIDITNE e s - Smeirantiessstmsaitestarians cemveteetece ser. E01. i ey y F :. .
L4
2
{
3 +
' '
3 . ‘
: ‘ e
: -
: [ '
f
i «
. N .
J. T
'
N
,
" .
. L
. N .
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CARACTERIZACION DEL PROCESO | © '

Responder en el menor tiempo y con la calidad requerida, recibir, tramitar y responder oportunamente a las solicitudes,

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y correspondencia recibida y radicadas en el aplicativo SAC de la comunidad
educativa o la ciudadania en general y tramitar diligentemente Ia correspondencia enviada, ejerciendo control sobre el
proceso y el archivo de los documentos generados.

Este proceso va desde la orientacion del ciudadano a donde debe dirigirse para la recepcion de todos los requerimientos
y la correspondencia e informacién de solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias radicados en el SAC,
hasta el momento de tramitar y proveer la respuesta o solucién al requerimiento en el SAC y realizar gestion

documental. Adicionalmente, realizar seguimiento a las solicitudes radicadas hasta la finalizacién de las mismas.

i N + 3 )

£

¥

NORMATIVIDAD ‘ P : e ,
e \/Ianual de Usuano Rol Ciudadano_ julio 2018 Slstema de Atenci6n al Cludadano SACV 20

o Ley 1755 de 2015 Por medio de Ia cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién’y se sustltu)‘/e un titulo
del cédigo de procedlmlento administrativo y de lo contencioso Administrativo _ Junio 30.

e  Constitucion Politica de Colombia del 6 de julic de 1991. Art. 23 - Peticiones respetuosas; Art. 75y 76 -
Derecho a la informacién. Art.86 — Accién de tutela. Art.87 - Accién de Cumplimiento. Art.88 — Acciones
populares. -

1

e Ley 734 del 5 de febrero de 2002. Por la cual se expide el Cédlgo Disciplinario Unico. Titulo IV Capitulo I
Deberes, articulo 34 Deberes del Servidor Piblico, numerales 1, 12, 26, 34 37. Capitulo III Prohibiciones,
articulo 35 PrOhlblCIOIleS numeral 8.

t ';
® Ley 57 del 5 de julio de 1985. Por la cual se: ordena la pub11c1dad de los actés y documentos oficiales.

. ‘Ley 58 del 28 de diciembre de 1982. 'Por Ia cua] se conceden facultades extraordmarlas al Presidente de la
Repiiblica para reformar el Codxgo Contencmso—Admmxstratlvo )

.
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o

POLITICAS.

Ley 190 del 6 de junio de 1995. Por la cual se:dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
administracién piblica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién administrativa. Titulo V,
Numeral b, sistema de quejas y reclamo, articulo 49, 53, 54 y 55.

Ley 393, 29 de julio de 1997. Por la cual se desarrolla el articulo 87 de la Constitucién Politica

Ley 472 del 5 de agosto de 1988. Por la cual se desarrolla el articulo 88 de la Constitucién Politica de Colombia
en relacién con el gjercicio de las acciones populares y de grupo y se dictan otras disposiciones.

Ley 594 del 14 de julio de 2000. Por medio de la cual se dicta la ley general de archivos y se dictan otras

disposiciones. , .
: 3

Ley 962 del 8 de julio de 2005. Por la cual se dlctan disposiciones sobre rac10na11zacl()n de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones piblicas o prestan servicios publicos. ;

Decreto 1 del 2 de enero de 1984. Por el cual se reforma el Cddigo Contencioso Administrativo. Capitulo I1,

articulos 5 al 8 - Del derecho de peticién en interés general. Capitulo ITI, articulos 9 al 16 - Del derecho de ‘

peticién de interés particular. Capitulo IV, articulos 17 al 24 - Del derecho'de peticidn de informaciones.
Capitulo V, articulos 44 y 45 - Del derecho de formulacién de consultas, articulos 25 y 26. Capitulo X —
articulos 17, 18 y 23 - Publicaciones, Comumcac;tones y Notificaciones.

Deéreto 2591 del 19 de noviembre de .1091" Por el cual se reglamenta la accion de tutela consagrada en el
articulo 86 de la Const1tuc1on Pontlca o ,

1

Directiva Presidencial 02 del 28A_de agostd"de 2000. Gobierno en linea.

Directiva Presidencial 10 del 20 de agosto de 2002. Programa de renovacién de la administracion publica:
Hacia un estado comunitario. ‘

Acuerdo No 039 del 31 de octubre de 2002. Por el cual se regula el procedimiento para la elaboracion y
aplicacién de las Tablas de Retenciéon Documental en desarrollo del articulo 24 de 1a Ley 594 de 2000.

Norma ISO 9001:2000. Sistema de gestién de la calidad, requisitos.

i Wi \ 1
La atencién al ciudadano sera justa y' equitativa, no existiran prelaciones en la atencién ni dlscrlmmacmnes

por credo, raza; inclinacién politicas, religiosa, ni econémica.

1

Todas las 4reas de la Secretaria de Educacién tienen la obligacién de g(enerany? mantener actualizada a Gestion
Administrativa y Financiera (Servicio de atenci6n al ciudadano) con la informaci6n requerida en el Sistema
de atencién al ciudadano - SAC, sobre atencién de consultas, preguntas frecuentes, lista de chequeo para
recibo de solicitudes y correspondencia, actualizacién o nuevos tramites, actualizacién de CJCS tematicos con
los plazos respectivos, manejo de pet1c1ones quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), ‘campafias, nuevos
eventos de acuerdo a la estacionalidad de cada uno de los procesos, entre otros para atender al ciudadano que
requiera informacién de la Secretaria. Asi mismo, el drea generadora de la informacién se compromete a
brindar capacitacion permanente para fortalecer el conocimiento general sobre dichos temas.

Gestién Administrativa y Financiera (Servicio de atencién al cmdadano) minimo una vez al mes debe
consolidar y enviar las consultas radicadas en el aphcatlvo SAC de los ciudadanos con sus respuestas a las
diferentes dreas de gestion, para éstas mantener actualizado el listado de preguntas frecuentes (se debe tener
en cuenta que este listado contiene’ tanto la, pregunta ¢omo 'la respuesta), para lo cual también revisan las
preguntas frecuentes de paginas Web de otras’ Secretarlas y del MEN y los eventos estacionales que se pueden
llegar a presentar en el area. EEUI .
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e Las areas de la Secretaria de Educaci6n tienen la responsabilidad de actualizar los requisitos de los tramites y
ejes temdticos que operen en cada area; los cuales deben ser entregados formalmente por el encargado del
area o el lider del tramite al profesional universitario de gestién admmlstratlva y financiera (Lider del Proceso
de atencio6n al ciudadano).

e  QGestién Administrativa y Financiera (Servicio de aténcion al ciudédano) considera la'necesidad de velar
porque el servicio al cliente sea una constante en la gestién de las 4reas de Secretaria de Educacion; para ello,
permanentemente monitorea la oportumdad en la gestion de los traxmtes que realizan. 3 |

e La definicién de ejes tematicos y tiempos de respbesta por cada uno de los trémites, npos de documentos y
solicitudes es realizada por cada una de las dreas de la Secretaria; cada vez que se presente un cambio en los
mismos, debe comunicarse a Gestién Adminisirativa y Fmanc1era (Serv1c1o de atencién al cmdadano) para su
respectlva actualizacion.

S

e En cada una de las 4reas de la Secretarla de Educacwn se debe designar un enlace (funcionario) para apoyar
las labores de Gestion Administrativa y Financiera (Servicio de atencién al ciudadano). | .

® Toda correspondenma peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, tutelas y tramites, verbalesy escritos, que
ingresen a la Secretaria de Educaci6n deben recibirse y radicarse en Gestién Administrativa y Financiera
(Servicio de atencién al ciudadano) én el aplicativo del Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC). Asimismo,
las respuestas a las solicitudes y a la correspondenma externa que generan las dreas de la Secretaria de
Educacién. Adicionalmente, todas las cormunicaciones institucionalés de la Secretaria de Educacién se
planean, desarrollan, y evaldan a través del proceso G02. Gestionar comunicaciones institucionales.

e Laatencion a quejas y reclamos es un proceso transversal que debe ser manejado en cada una de las dreas de
la Secretaria involucradas en la misma, siempre y cuando Gestién Administrativa y Financiera (Servicio de
atencion al cindadano) no cuente con los argumentos suficientes para atenderlas tomando las acciones a que
haya lugar para hacer su tratalmento .

e En los planes de capac1ta01on elaborados por el 4rea de Talento Humano en el proceso H03. Capacitacién y
bienestar se incluyen temas de servicio al cliente, calidad en el servicio, uso del aplicativo SAC por parte del
administrador del sistema y otros relacionados con suministrar un buen servicio para los funcionarios del
proceso de atencién al ciudadano.

e  Gestion Administrativa y Financiera (Servicio de atencmn al c1udadano) genera periédicamente y envia a las
areas correspondientes, los informes sobre los requerlmlentos atendidos y por atender con sus respectivosy .
tiempos de respuesta (dentro y fuera del tiempo) establecido para cada eje tematico.

e La Secretaria de Educacién debe enviar al"'Departamento Admmlstrauvo de la Funcién Pablica ~-DAFP los
tramites actuales y los nuevos para su respectiva.aprobacion. '

€

e (Cada vez que llegue a Gestién Administrativa y Finarﬁ:iera (Servicio de atencién al ciudadano) el failo de
algilin proceso juridico en contra de la Secretaria de Educac1on (tutela o demanda), esta debe ser asignada a
través del SAC, al 4rea responsab]e de su respuesta 1nmed1atamente

e El auxiliar administrativo de gestlén admlmstratlva y financiera ‘es el encargado de entregar la
correspondencia de entrada y recibir la de salida de la Secretaria a cada una de las éreas, para ello debe hacer
dos rondas en el dia., una tennmada la mafiana y otra termmada la tarde, con el reporte diario generado en el
aplicativo SAC. C .

4

PR i
) Mensualinente Gestién Admmlstratl\{a y E‘manc1era (SCI‘VlClO de atencmn al ciudadano) debe generar
informes sobre el volumen de consulfas .quejas y reclamo§ que ingresaron por cada uno de los medios de
comunicacién establecidos (pexzsonal correo electromco v1a Web, teléfono y correo certificado) para atender

al ciudadano. : ; RN
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Cuando las respuestas a las consultas, solicitudes, quejas y reclamos que por diferentes motivos presentan los
ciudadanos a la Secretaria de Educacién, no pueda ser registradas en el aplicativo SAC, la_Secretaria ‘se
compromete a enviarle la respuesta en forma escrita a la direccién electrénico o de residencia 1dentxﬁcada por
el Ciudadano, en un periodo no mayor al establecido por el eje tematlco

)

Las solicitudes recibidas por Gestion Admlmstratlva y Financiera (Serv1c1o de atencmn al ciudadano) via Web
en el aplicativo SAC, deben ser catalogados por parte del operador del 4rea de atencién al ciudadano en el
SAC. : !

Gestién Administrativa y Financiera (Servicio de atencién al ciudadano), asigna a través del Sistema atencién
al ciudadano (SAC) a las éreas responsables de su gestion los tramites que tienen pendientes requisitos de
radicacion.

'El profesional especializado de Administrativa y Financiera en: conjunto con el profesional universitario de
Gestién Administrativa y Financiera (Servicio de atencién al ciudadano), mensualmente realizan una reunién
de seguimiento con los funcionarios responsables de las dreas que presenten incumplimientos reiterativos en
la gestién de los tramites, la cual se formalizard mediante la elaboracion de un acta de reunioén, ver anexo
instructivo B02.03.F01. Acta de r:el;nic’)n.

Los bienes propiedad del cliente que se manipulan enla SE son los documentos soportes para los
requerimientos, los cuales ingresan por este proceso, en el cual se garantiza la confidencialidad, identificacién,
conservacion de la informacién hasta su respuesta (cuando aplique), realizando el seguimiento en cada una de
las 4reas de gestion cuando lo requiera la respuesta. Si en cualquier momento de su trdmite se llegara a perder
la informacion del cliente, debe generarse comunicacién mediante carta u oficio, informando lo sucedido,
para que este vuelva a completar la informacién. '

La definicion, medicién y seguimiento de los indicadores asociados a los procesos de la cadena de valor, como
herramienta de apoyo para el mejoramiento continuo y al logro de los objetivos definidos dentro de la
secretaria, debe ser desarrollado por los responsables de cada proceso. La definicién de los responsables se
encuentra en la hoja de vida de cada indicador.

1
'

El formato hoja de vida es el instrumento que se debe utilizar para la definicién y éeghimien'to de los
indicadores asociados a.los procesos, en ésta se especifica la informacién, periodicidad y la formula requerida
para la medlclon de los mismos, asi como los rangos de ¢valuacién necesarios para establecer el porcentaje
de logro de las mediciones realizadas y las acciones requeridas sobre los resultados obtenidos. Existe una hoja
de vida por proceso con todos los indicadores relacionados con el mismo, incluyendo los indicadores del
Tablero de Indicadores. Las actividades detalladas para la definicién, medlcmn y seguimiento de indicadores

Se encuentran descritas en el numeral 8 del manual de,calidad.
%

Todos los registros que se generen en cada uno de los Asubprocésos deben ser archivados de acuerdo con lo
definido en la tabla de registros del numeral 6 del documento "disefio detallado del subproceso" y teniendo en
cuenta los lineamientos del subproceso N02.01 Archivo de gestién. ™

Cuando se identifiquen problemas reales o potenciales ya sea durante la ejecucion de los diferentes subproceso
o debido al anlisis de los resultados de los indicadores asociados al proceso, el duefio del proceso debe
generar acciones correctivas 6 preventivas, las cuales deben ejecutarse de acuerdo con lo estipulado en los
subprocesos N01.02 Acciones correctivas y N01.03 Acciones preventivas.
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. Profesmnal universitario de gestlon administrativa y financiera

. Tecnlco Administrativo (Rol Operador del SAC).

o Auxiliar Administrativo .

EOL.Ol;Kféndéf, direccionar y hacer seguimiento a solicitu(_ies.' Proceso actualizado a la fecha del 18 de abril del
2023,Plataforma SACV2.0.planilla electrénica de reporte SACV2.0. '

Subproceso / dependencia / drea
origen 't

Insumos (entradas)

Establecimiento Eciucativo, Solicitudes, PQRS, trémites

Comunidad Educativa y Encuesta de Satisfaccion en la atencidn y solucién de PQR diligenciada
Ciudadania en general

Correspondencia

Procesos de la SE Respuesta a requerimientos en el aplicativo SACV2:0 . :

De acuerdo a la politica todos ~ | Respuesta emitida en el SA‘w 20 /o carta u oficio de respuesta a
p P y: P

los requerimientos y correspondencia fisica . \ .

correspondencia deben entrar . . .. :
Tesp y Formato llamadas comunicado de notificacion
salir por este proceso)

L

Entes de control, MEN, Corfespond‘encia
Juzgados, entidades bancarias )

Dependencias del Ente Correspondencia
Territorial L . . .
Empresa de correo Acuse rec1bo; . .: TS 2
' IR
Lo ' : TR T i .
) - ) ,:,‘, ;; ; : \ T - ) E ‘ :l ) Y
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B

NO01.02. Acciones correctivas

Accion corregida

NO1.03. Acciones preventivas

Accibn corregida .

NO01.04 Control de producto NC

Producto conforme

Subproeeso / dependencia / drea
destino

; " Productos (Salidas)

Entes de control, MEN,
Juzgados, entidades bancarias

Carta u oficio respuesta correspondencia

«

-

Dependencias del Ente
Territorio

Carta u oficio respuesta correspondencia
i -

om ¢

Establecimiento Educativo,
Comunidad Educativa y
Ciudadania en general C o

Atencién de PQRS ’

Actos administrativos notificados >

Respuesta pendiente

Respuesta a los requerimientos

Asignacion de citas

v

Acta de compromiso o carta u oficio o

Encuesta Satisfaccion en la atencién” y solucién de PQR

k]
Carta u oﬁcw respuesta correspondenc1a

Procesos de la SE

(De acuerdo a la politica todos
los requerimientos y
correspondencia deben enfrary
salir por este proceso y deben
estar radicados por el Sistema de
Atenci6n al Ciudadano - SAC)

,Rep’c')rte SACde requerimientos radicados por DependenciaA

Formato radicacién y seguimiento de correspondencia -
H :

Correspondencia entrante =« : ¢

Planilla de notiﬁcacién dlhgencmda o S

¢ v N .

Copia actos admmlstratlvos m .

N s

Empresa de correo

Actualizacién

%3 » V,.\ -
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Encuesta de Satisfaccion en la atencién y solucién de PQR

E02.01 Medir la satisfaccién del | Reporte de Atencion al Ciudadano

cliente

Indicadores del proceso EO1. Gestionar solicitudes y correspondencia

Sugerencias clientes

N01.04 Control de Producto NC | Identificacion de producto no conforme

NO01.02. Acciones correctivas

Problema detectado

Reporte de Atencién al Ciudadano

NO01.03. Acciones preventivas

Problema potencial u oportunidad de mejora

Reporte de Atencion al Ciudadano

LR

CODIGO DEL ‘ ‘
INDICADOR ;L NOMBRE DEL INDICADOR
E01.001 . | VARIACION DE QUEJAS Y'RECLAMOS:POR AREA-Se actualiza indicador de
: ‘ medicion de queja para docentes y funcionarios. ,

E01.002

} ¢ h '
' - P -

EFECTIVIDAD'EN LA'RESPUESTA-Se Entréga“informe mensual de
Seguimiento electrénico de plataforma -SACV2.0." .

H

r
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ANEXO 1 “INDICADORES DEL PROCESO”

En este anexo se presenta las hojas de vida de los indicadores asociados al proceso. La
medicidn e historia de estos indicadores se llevara en un archivo en Excel que ser4 entregado
por la firma a cada uno de los responsables de la medicién en la Secretaria.

Este anexo se compone de 2 paginas. ' .
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