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v" PROCESO EO1. GESTIONAR SOLICITUDES Y
CORRESPONDENCIA

PROCEDIMIENTOS:

SUBPROCESO
» EO01.01 Atender, direccionar y hacer seguimiento a solicitudes

1. Orientar al ciudadano gue llega a la Secretaria de Educacién Departamental de
Cérdoba
2. Atender notificaciones
3 Identificar y radicar en el Sistema de Atencién al Ciudadano — SAC.
4. Depositar formato en el buzon de sugerencias
5. Atender requerimiento asignados por el Sistema de Atencion al Ciudadano
(SAC)
6. Asignar en el SAC la consulta realizada a la dependencia que le da respuesta
7. Registrar en el SAC la respuesta a la consulta realizada y dar por finalizado el
requerimiento
. Emitir la repuesta en el SAC
. Reasignar en el SAC el requerimiento a la dependencia que le da respuesta
(como operador de segundo nivel en el SAC):
10.Atender requerimiento reasignado por la dependencia y analizar e iniciar
respuesta al requerimiento de acuerdo al tiempo establecido en los ejes
tematicos
11.Realizar seguimiento a los requerimientos de la dependencia
12. Generar informe, archivar y enviar encuesta para consolidacion
13. Analizar informacion
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v' EO01.02 Recibir y enviar correspondencia

1. Orientar al ciudadano que llega a la Secretaria de Educacion Departamental de
Cérdoba

Recibir correspondencia

3. Generar acta de compromiso

4. Radicar la correspondencia en el SAC

5. Generar reporte SAC de la correspondencia fisica asignada

6

7

8

N

. Clasificar correspondencia de las dependencias
. Distribuir la correspondencia por dependencia de gestion.
. Atender requerimiento
9. Emitir respuesta en el SAC
10. Reasignar en el SAC el requerimiento a la dependencia que le da respuesta
como operador de segundo nivel
11. Generar reporte en el SAC para entregar correspondencia fisica a otra
dependencia
12.  Firmar la respuesta para el cliente.
13.  Enviar correspondencia a Gestion Administrativa y Financiera
14. Recibir de las areas de la SED Coérdoba la correspondencia a ser enviada
15. Enviar copia de la correspondencia con radicado a las areas remitentes
16. Verificar el cumplimiento del envio de la correspondencia con los parametros
establecidos por la Secretaria de Educacion Departamental de Cordoba
17. Clasificar la correspondencia por destinatario y ubicacién
18. Enviar la correspondencia
19. Verificar informacién de destino de la correspondencia
20. Registrar accion correctiva y mejora
21. Realizar seguimiento a los tiempos de respuesta de la correspondencia
23. Consolidar la informacion recibida y generar estadisticas

24. Analizar informacion
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PROCESO EO02. DESARROLLAR Y MANTENER RELACIONES CON EL
CIUDADANO

PROCEDIMIENTOS:

SUBPROCESO

v E02.01 MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

1. Determinar mecanismos para identificar necesidades y expectativas de
los clientes
Aplicar encuestas de Satisfaccidon Servicio
Recopilar, revisar y validar la informacién para medir la satisfaccion del
cliente
4. Clasificar, capturar y aplicar los métodos e instrumentos establecidos
para obtener los resultados
5. Analizar, comparar, interpretar los datos obtenidos y diagnosticar

wn

6. Generar los reportes de satisfaccion del cliente y distribuir a los
interesados

MACROPROCESO E. ATENCION AL CIUDADANO DE LA SECRETARIA DE
EDUCACION DEL DEPARTAMENTO DE CORDOBA

PROCESO EO01. GESTIONAR SOLICITUDES Y CORRESPONDENCIA
PROCESO

SUBPROCESO E01.01 ATENDER, DIRECCIONAR Y HACER SEGUIMIENTO A
SOLICITUDES

1. Orientar al ciudadano que llega a la Secretaria de Educacion
Departamental de Cérdoba:
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El funcionario del Area de Atencion al Ciudadano de la SED Cordoba
pregunta al ciudadano que ingresa a la Secretaria de Educacion
Departamental de Cordoba qué requiere y pasa a la actividad 3.

Si el ciudadano viene con correspondencia a ser radicada el funcionario del Area
de Atencién al Ciudadano de la SED Cérdoba lo orienta a la ventanilla de recibo
de la misma y continla con el subproceso E01.02. Recibir y enviar
correspondencia, terminando el flujo del subproceso.

2. Atender notificaciones:

Cuando se requiere la notificacion de un acto administrativo, el funcionario de
Gestidn Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba la realiza con base en el
instructivo de actividad E01.01.A02 Atender notificaciones, finalizando de esta
manera el subproceso y soportarse de los formatos E01.01.FO2 Listado de
llamadas notificacion y el formato E01.01.F03 Planilla de Notificaciones.

3. Identificar y radicar en el Sistema de Atencion al Ciudadano — SAC.:

Radicacion y asignacion de todos las solicitudes, quejas, tramites, reclamos que
lleguen a la SED Cérdoba y son recibidos por el operador del SAC (funcionario de
Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cordoba), el cual recibe la
informacion pertinente, asigna al area responsable y el funcionario genera el
reporte resumen del requerimiento radicado del ciudadano, en la pantalla de
radicacion, si asi lo solicita el ciudadano, de manera que puede verificar el estado
y la asignacién de su requerimiento.

Si se trata de una solicitud, peticion, queja, reclamo o tramite, el funcionario de
Gestién Administrativa y Financiera de la SED Cordoba indaga si es verbal y si el
ciudadano desea registrarla por escrito. Si desea registrarla, antes de dirigirse a la
ventanilla se le entrega el formato Atencién de peticiones, quejas reclamos y
sugerencias (PQRS), ver anexo instructivo E01.01.FO1 Atencién de peticiones,
guejas reclamos y sugerencias (PQRS), para que lo diligencie y se radica en el
Sistema de Atencion al Ciudadano - SAC. Si es una queja o reclamo, lo recibe el
operador del Sistema de Atencion al Ciudadano para radicarlo y asignarlo, y
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continta con la actividad 5, y si es una consulta el area de Atencion al ciudadano
emite la respuesta en el SAC y da por finalizado la consulta al ciudadano.

Cuando se trata de una sugerencia, el funcionario de Gestion Administrativa y
Financiera de la SED Coérdoba le entrega el formato Atencion de peticiones,
quejas reclamos y sugerencias (PQRS), ver anexo instructivo E01.01.FO06.
Encuesta de satisfaccion en PQRS, para que registre su sugerencia, continuando
el subproceso E02.01. Medir la satisfaccién del cliente.

Adicionalmente, si se trata de una consulta y el funcionario de Gestion
Administrativa y Financiera de la SED Cordoba del area de Atencion al Ciudadano
conoce la puede atender pasa a la actividad 7, de lo contrario pasa a la actividad
6.

4. Depositar formato en el buzén de sugerencias:

El ciudadano al diligenciar la sugerencia, deposita el formato E01.01.F06.
Encuesta de satisfaccion en PQRS., en el buzén ubicado cerca de donde se
presta el servicio a los ciudadanos, para que sirva de insumo al subproceso
E02.01. Medir la Satisfaccion del Cliente; finalizando de esta manera el
subproceso.

5. Atender requerimiento asignados por el Sistema de Atencion al Ciudadano
(SAC):

El funcionario de Gestién Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba recibe la
gueja o reclamo y trdmite por canal personal, correo electronico o fisico, telefénico
o por Web, se asigna por el SAC al area responsable de dar respuesta en el
tiempo establecido de acuerdo a los ejes tematicos parametrizados.
Adicionalmente, el funcionario designado de las dependencias analiza e inicia el
proceso de dar respuesta al requerimiento en el SAC.

6. Asignar en el SAC la consulta realizada a la dependencia que le da respuesta :

Si el funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba no le
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da respuesta a la consultar realizada por el ciudadano lo asigna a través del SAC
al area de la SED Coérdoba.

7. Registrar en el SAC la respuesta a la consulta realizada y dar por finalizado el
requerimiento:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba a través
de su conocimiento, bases de datos, preguntas frecuentes, consulta telefénica
inmediata con la dependencia que posee la informacién, entre otros, da respuesta
al ciudadano a través del SAC dando por finalizado el requerimiento en el sistema.

8. Emitir la repuesta en el SAC:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba ingresa
al SAC, cambia el estado del requerimiento a finalizado y emite la respuesta, si se
requiere proyectar oficio para la respuesta pasa al subproceso E01.02. Recibir y
enviar correspondencia, de lo contrario pasa a la actividad 11.

9. Reasignar en el SAC el requerimiento a la dependencia que le da respuesta
(como operador de segundo nivel en el SAC):

Las solicitudes, peticiones o tramites que no pudieron ser resueltas por la
dependencia inicialmente asignada desde el area de Atencion al Ciudadano, se
reasigna a través del SAC a la dependencia que realmente le da respuesta, el
historial del requerimiento se puede verificar en cualquier momento.

Si el requerimiento realizado por el ciudadano tiene soporte fisicos, el area de la
dependencia que se le asigné el requerimiento inicialmente por el area de
Atencion al Ciudadano debe enviar al area que se reasignoé los requerimientos
estos soportes del ciudadano con el apoyo del funcionario de archivo y
correspondencia interna.

10. Atender requerimiento reasignado por la dependencia y analizar e iniciar
respuesta al requerimiento de acuerdo al tiempo establecido en los ejes tematicos:

Palacio de Nain - Calle 27 No. 3 -28 Monteria - Cérdoba
PBX:+(54) 4 792 6292 - 01 8000 400 357
contactenos@cordoba.gov.co - gobernador@cordoba.gov.co

www.cordoba.gov.co




‘ SECRETARIA DE »

EDUCACION

GOBERNACION DE CORDOBA

El funcionario del area que se le reasigno el requerimiento, si esta dependencia
realmente le da respuesta debe atender y tramitar hasta cambiar el estado de
finalizado al requerimiento en el SAC; si esto no sucede se debe reasignar el
requerimiento al &rea que le da respuesta.

11. Realizar seguimiento a los requerimientos de la dependencia:

El funcionario de Gestibn Administrativa y Financiera de la SED Coérdoba
diariamente genera reporte en el SAC “Export” con los datos de: No. caso,
Ciudadano, fecha de creacion del requerimiento, fecha de vencimiento del
requerimiento, canal, dependencia asignada, funcionario, estado de los
requerimientos radicados y revisa la informacién remitida a su dependencia para
dar respuesta a los requerimientos.

12. Generar informe, archivar y enviar encuesta para consolidacion:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba, al igual
que los funcionario designados de las dependencias de la SED Coérdoba para el
manejo de correspondencia, organizan y archivan los documentos soporte.

Las encuestas recepcionadas en Gestién Administrativa y Financiera directamente

0 a través de las dependencias donde se realiz6 la atencion, son ordenadas y
enviadas al subproceso E02.01. Medir la satisfaccion del cliente para su tabulaciéon
y analisis.

Adicional a lo anterior, mensualmente el funcionario de Gestion Administrativa y
Financiera de la SED Cordoba y el lider de cada una de las dependencias debe
generar el reporte administrativo de “Consolidado de estado de finalizacién de
requerimiento por dependencia” que genera el SAC y se lo puede generar el
funcionario con rol de administrador del Sistema.

13. Analizar informacion:

El funcionario de Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba
conjuntamente con el funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de
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la SED Cordoba, analizan el Reporte de “Consolidado de estado de
finalizacion de requerimiento por dependencia” que presenta el consolidado
de las diferentes tipos de requerimiento que llegan a la SED Cérdoba:
peticiones, quejas, reclamos, tramites, derechos de peticion, consulta,
sugerencias con base en el andlisis efectuado, preparan la reunion mensual
de seguimiento con las dependencias de la Secretaria Educacién
Departamental Cordoba.

Adicionalmente, el Reporte de Atencion al Ciudadano sobre “Consolidado de
estado de finalizacion de requerimiento por dependencia” sirve de insumo a los
subprocesos E02.01 Medir la satisfacciéon del cliente, NO1.02 Acciones correctivas
y NO1.03 Acciones preventivas.

MACROPROCESO E. ATENCION AL CIUDADANO DE LA SECRETARIA DE
EDUCACION DEL DEPARTAMENTO DE CORDOBA

PROCESO EO01. GESTIONAR SOLICITUDES Y CORRESPONDENCIA
PROCESO

SUBPROCESO E01.02 RECIBIR Y ENVIAR CORRESPONDENCIA

1. Orientar al ciudadano que llega a la Secretaria de Educacion
Departamental de Cdérdoba:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba
pregunta al ciudadano que ingresa a la Secretaria de Educacion
Departamental de Cérdoba 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 Atencion al Ciudadano —
SAC -, si se trata de otro tipo de requerimiento se envia al subproceso
EO01.01.
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Atender, direccionar y hacer seguimiento a solicitudes, culminando de esta
manera el subproceso.

2. Recibir correspondencia:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cordoba
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 “PRIVADOQO?”, lee el
contenido y anexos si posee, con el fin de identificar la dependencia a la
que va dirigida de acuerdo a la definicion de ejes tematicos de la SED
Cordoba; revisa que la documentacién se encuentre en orden, verificando
que la cantidad de anexos relacionados en la comunicacion correspondan
con el numero de anexos del documento fisico y al tramite que requiere. Si
la correspondencia pertenece a la SED Coérdoba y la documentacion se
encuentra completa, se continda con la actividad 4; en caso que la
documentacion no esté completa, se contintia con la actividad 3.

Si la correspondencia no pertenece a la SED Cérdoba, el funcionario de Gestion
Administrativa y Financiera de la SED Cordoba le explica al interesado la razon
por la cual no le puede recibir la correspondencia y si esta a su alcance le informa
donde la debe entregar.

3. Generar acta de compromiso:

Cuando la correspondencia es entregada personalmente y se encuentra
incompleta de acuerdo con el tramite que requiere, el funcionario de Gestién
Administrativa y Financiera de la SED Cdérdoba genera el Acta de Compromiso en
el formato Acta de compromiso, ver anexo instructivo E01.01.FO6 Acta de
Compromiso, donde relaciona las instrucciones de correccion o complemento y le
entrega una copia del acta de compromiso al solicitante, con la documentacioén (si
éste la solicita). Si la solicitud lleg6 a través de la empresa de correo, se genera
una carta u oficio en el formato Actos administrativos y comunicaciones escritas,
ver anexo instructivo M03.01.F03 Actos administrativos y comunicaciones escritas,
donde se le informa al solicitante sobre los documentos faltantes, y se le envia a
través del medio mas apropiado.

OMNIA
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4. Radicar la correspondencia en el SAC:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Coérdoba, cuando
la documentacion se encuentra en orden, radica la correspondencia fisica en el
SAC.

Cuando se trata del ciudadano que trae la documentacion faltante (antes de

completarse los dos meses), el funcionario de Gestibn Administrativa y Financiera
de la SED Cérdoba se realiza la radicacion de la solicitud y se deja la observacion
en el campo de contenido en el link de agregar requerimiento en el SAC.

5. Generar reporte SAC de la correspondencia fisica asignada:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba genera el
reporte en Excel del Sistema de Atencién 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 Gestion Administrativa y Financiera de la SED Coérdoba de
archivo y correspondencia clasifica la correspondencia por dependencias y anexa
para cada dependencia un reporte generado “Export” en el SAC para que la
dependencia firme de recibido.

7. Distribuir la correspondencia por dependencia de gestion:

El funcionario de Gestibn Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba
encargado de la reparticion de la correspondencia, antes del horario de entrega de
la correspondencia a las dependencias de la Secretaria de Educacion
Departamental Cérdoba, 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.
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8. Atender requerimiento:

El funcionario designado de las dependencias de la SED Cdérdoba para el manejo
de correspondencia, una vez revisada del area de Atencion al ciudadano y
asignado en el SAC, se dedica atender el tramite 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 area 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.

9. Emitir respuesta en el SAC:

El funcionario designado de la dependencia de la SED Cérdoba emite respuesta a
través del Sistema de Atencion 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 Atencion 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.

10. Reasignar en el SAC el requerimiento a la dependencia que le da respuesta
como operador de segundo nivel:

La correspondencia fisica radicada en el SAC, que no pudo ser resuelta por la
dependencia inicialmente asignada desde el area de Atencién al Ciudadano, 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.
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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 dé 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 SED Co6rdoba genera el
reporte en Excel del Sistema de Atencion 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

El funcionario de la dependencia SED Cordoba con el reporte generado del SAC,
entrega la correspondencia al area 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 SED Cdérdoba firma la carta u
oficio, ver anexo instructivo M03.01.FO3 Actos administrativos y comunicaciones
escritas. Cuando es el Secretario de Educacién Departamental Cordoba de
Despacho quien debe firmar la respuesta, el funcionario designado de la
dependencia de la SED Cérdoba 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 Gestibn Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba
encargado de repartir la correspondencia.
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13.  Enviar correspondencia a Gestion Administrativa y Financiera:

El funcionario designado de las dependencias de la SED Coérdoba, 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, segun sea el caso, a Gestion Administrativa y Financiera para
Su respectivo envio.

14. Recibir de las areas de la SED Cordoba la correspondencia a ser enviada:

A través de los recorridos de correspondencia, el funcionario de Gestion
Administrativa y Financiera de la SED Cordoba encargado de repartir
correspondencia recibe de las areas de la Secretaria de Educacion
Departamental de Cordoba 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 Gestion Administrativa y Financiera de la SED Coérdoba revisa
gue la comunicacion contenga los campos requeridos para asegurar la entrega de
la misma; luego, revisa los anexos relacionados en la comunicacion, verificando
gue estén acorde con el detalle de la comunicacion; si no coincide el nUmero de
anexos, se devuelve la comunicacion a la dependencia remitente para su
correccion o complemento.

Si la correspondencia cumple con todos los requisitos para su envio, el funcionario
de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cordoba registra en el formato
Envio de Correspondencia, ver anexo instructivo EO01.02.FO1 Envio de
correspondencia los campos de fecha y hora de recepcion de la respuesta,
nombre y direccion 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 numero de radicacion del SAC, la fecha y hora de recepcion y
su firma en sefal de recibido.

OMNIA
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15.Enviar copia de la correspondencia con radicado a las areas remitentes:

Una vez colocada en las copias el numero de radicacion de la
correspondencia a ser enviada, el funcionario de Gestion Administrativa y
Financiera de la SED Cordoba, 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 Gestibn Administrativa y
Financiera de la SED Cérdoba encargado de repartir correspondencia, para
que las distribuya en los horarios correspondientes, y para que el
funcionario designado de las dependencias de la SED Cérdoba, efectle el
respectivo archivo en cada una de las areas.

16.Verificar el cumplimiento del envio de la correspondencia con los
parametros establecidos por la Secretaria de Educacion Departamental de
Cérdoba:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cdérdoba
revisa que la respuesta esté relacionando en el campo asunto el numero de
radicado que le asignd Gestidbn Administrativa y Financiera cuando recibio
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 de Educacion Departamental de Cordoba; si no se cumple con
los parametros establecidos, se ejecuta el subproceso N01.04. Control de
producto no conforme, en caso contrario o cuando se recibe el producto
conforme, se continGia con la actividad 17.

17.Clasificar la correspondencia por destinatario y ubicacion:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba
clasifica la correspondencia de acuerdo al medio de distribucién: empresa
de correo, funcionario de Gestibn Administrativa y Financiera de la SED
Cordoba encargado de repartir correspondencia o entrega personal cuando

Palacio de Nain - Calle 27 No. 3 -28 Monteria - Cérdoba
PBX:+(54) 4 792 6292 - 01 8000 400 357
contactenos@cordoba.gov.co - gobernador@cordoba.gov.co

www.cordoba.gov.co




‘ SECRETARIA DE »
EDUCACION

GOBERNACION DE CORDOBA

el interesado lo solicita; luego procede a diligenciar los campos faltantes
del formato Envio de Correspondencia, ver anexo instructivo E01.02.F01.
Envio de Correspondencia: Fecha y hora de envio, nimero de unidades de
envio, empresa de correo, y observaciones en caso de presentarse; y a
imprimir la relacion de la correspondencia a enviar de acuerdo al medio de
distribucién y con base en el formato de Envio de correspondencia.

18.Enviar la correspondencia:

El funcionario de Gestién Administrativa y Financiera de la SED Coérdoba, al
final del horario de atencion al ciudadano, entrega a la empresa de correo
certificado contratada para distribuir la documentacion y al funcionario de
Gestidon Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba encargado de
repartir la correspondencia, el formato Envio de Correspondencia, ver
anexo instructivo E01.02.F01.

Después de verificada la relaciobn versus la correspondencia fisica, el
responsable de la distribucion firma la copia del formato Envio de
Correspondencia, ver anexo instructivo EO01.02.FO1. Envio de
Correspondencia en sefial de recibido y la entrega al funcionario de Gestidn
Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba y se procede archivar la
correspondencia enviada y recibida por el ciudadano con el soporte del
formato NO2.01.F02. Tabla de retencion 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 correspondencia
entregada a conformidad, y devuelve la correspondencia que no pudo ser
entregada al funcionario de Gestion Administrativa y Financiera. Los acuso recibo
(ver numeral 6. Registros) los archiva y continla con la actividad 22, y la
correspondencia devuelta la registra en el formato Envio de Correspondencia, ver
anexo instructivo E01.02.F01. Envio de Correspondencia, y pasa a la actividad 19.
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19.Registrar devolucion:

El funcionario de Gestidbn Administrativa y Financiera de la SED Cdérdoba, al
final del horario de atencion al ciudadano, entrega a la empresa de correo
certificado contratada para distribuir la documentacion y al funcionario de
Gestidon Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba encargado de
repartir la correspondencia, registran la devolucion y observaciones en el
formato Envio de Correspondencia, ver anexo instructivo E01.02.F01. y
pasa a la actividad 20.

20. Verificar informacién de destino de la correspondencia:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Coérdoba, al final
del horario de atencion al ciudadano, encargado de repartir la correspondencia,
verifica la direccién del destino de la correspondencia que exista y la persona a la
que va dirigida que recibe la correspondencia, y pasa a la actividad 21.

21.Registrar accion correctiva y mejora:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cordoba, al final
del horario de atencién al ciudadano, y después de verificar la direccién destino de
la correspondencia, procede a registrar la accién correctiva y mejora en el formato
N01.02.FO1. Registro de accion correctiva y preventiva y pasa a la actividad 18
para enviar de nuevo la correspondencia.

22. Realizar seguimiento a los tiempos de respuesta de la correspondencia:

El funcionario de Gestibn Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba
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
de Educacion Departamental de Cdérdoba. Luego genera por dependencia el
informe de avance de las respuestas a la correspondencia tanto pendientes como
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finalizadas, y lo envia a cada uno de los funcionarios designados en las
dependencias de la SED Cordoba para su respectivo seguimiento.

23. Consolidar la informacion 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
Gestion Administrativa y Financiera genera el reporte administrativo en el SAC
“Consolidado estado de finalizacion por dependencia” para generar los indicadores
del proceso EOl1l. Gestionar solicitudes y correspondencia y las entregas al
superior inmediato y a cada una de las dependencias para su analisis.

24. Analizar informacion:

El funcionario de Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba en
conjunto con los lideres de las dependencias, analizan los resultados
del informe de Reporte de “Consolidado estado de finalizacién por
dependencia” y preparan la reunion mensual de seguimiento con las
dependencias de la Secretaria de Educacion Departamental de
Cérdoba.

Adicionalmente, “Consolidado estado de finalizacion por dependencia” y los
indicadores del proceso EO1. Gestionar solicitudes y correspondencia sirven de
insumo al subproceso E02.01 Medir la satisfaccion del cliente; asi como el Reporte
de Atencién al Ciudadano a los subprocesos NO01.02 Acciones correctivas y
NO01.03 Acciones preventivas.

PROCESO EO2. DESARROLLAR Y MANTENER RELACIONES CON EL
CIUDADANO

SUBPROCESO

v' E02.01 MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
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1. Determinar mecanismos para identificar necesidades y expectativas de los
clientes:

El funcionario de Gestién Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba en
compafia del funcionario de Administrativa y Financiera de la SED
Cordoba, con base en el Informe de Revision del SGC que genera el
subproceso A04.01 Revision general del SGC, analiza las variables a medir
y evalla las diferentes técnicas que se utilizardn para recopilar la
informacion y conocer las necesidades y expectativas de los clientes con
respecto a los servicios que le presta la Secretaria de Educacion
Departamental de Cérdoba: Sondeos transaccionales, sesiones de grupo,
paneles de clientes, revisiones de la relacién, quejas y reclamaciones,
informes de campo, periodicidad y frecuencia, teniendo en cuenta las
politicas que rigen el proceso. Paralelamente, prepara el o los instrumentos
de medicion que le permitan conocer las necesidades y expectativas de los
clientes.

Si la SED Coérdoba decide realizar con sus funcionarios la medicion de la
satisfaccion, se contindia con la actividad 2; en caso contrario, se hace un llamado
al subproceso 101.02 Manejar Requisiciones, para contratar la medicion y la
aplicacion del instrumento; para lo cual, el funcionario de Gestiébn Administrativa y
Financiera de la SE diligencia los formatos requisicion de compra, ver anexo
instructivo 101.02.F01. Requisicibn de Compra, y el estudio de conveniencia y
viabilidad, ver anexo instructivo 101.02.F02 Estudio de conveniencia y viabilidad.
Cuando la requisicion es negada se recibe una carta u oficio de este subproceso.
Una vez se realice esta actividad el subproceso culmina.
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2. Aplicar encuestas de Satisfaccion Servicio:

Con base en la técnica definida para recopilar informacion, el funcionario de
Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cordoba, de acuerdo con la
frecuencia estipulada por la SED Cérdoba, aplica las Encuestas de
Satisfaccion Servicio en el formato encuesta satisfaccion servicio, ver anexo
instructivo E02.01.FO5 Encuesta satisfaccion servicio, que permite medir el
grado de satisfaccion de los clientes de la SED Cdrdoba con respecto a los
servicios que presta, seleccionando una muestra representativa segun el
meétodo estadistico aplicado, entre: Secretarios de Educacion municipal,
docentes, directivos docentes, padres de familia, estudiantes, entre otros.
A través de los profesionales universitarios de las unidades
desconcentradas, se llevan las encuestas a los establecimientos educativos
para que sean diligenciadas por las personas seleccionadas, una vez
diligenciadas son remitidas a Gestion Administrativa y Financiera de la SED
Codrdoba. Las encuestas diligenciadas son consolidadas en la actividad 4.

3. Recopilar, revisar y validar la informacién para medir la satisfaccion del
cliente:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba
recibe de las diferentes fuentes, la informacién relacionada con la atencion
al ciudadano, en los periodos establecidos por la dependencia, los cuales
son los insumos necesarios que le permiten medir el estado de la
satisfaccion del cliente con respecto a los servicios que presta la Secretaria
Educacion Departamental de Cérdoba.

La informacién recibida, en papel o medio magnético, del Ente o proceso
generador, se revisa y valida que esté acorde con las especificaciones
establecidas por Gestion Administrativa y Financiera sobre: el completo y acorde
diligenciamiento de los formatos, se presenten los resultados de la medicion de los
indicadores, y exista la documentacion soporte en caso de requerirse. Sila
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informacion no cumple con las especificaciones, se devuelve al remitente para que
la corrija y se repita esta actividad, exceptuando las encuestas de satisfaccion
servicio y las sugerencias de los clientes tomadas del buzon de sugerencias, que
se procesan con la informacion que contengan; en caso contrario se continda con
la actividad 4.

Las fuentes de informacioén son:

cnte o subproceso generador

Fuente de Informacioén

E01.01 Atender, direccionar, y
hacer seguimiento a

Sugerencias clientes

Encuestas de Satisfaccion en

Correspondencia

solicitudes - .
la atencién y solucion de PQR
Reporte de Atencion al
ciudadano

E01.02 Recibir 'y Enviar | Reporte de Atencion al

ciudadano

Indicadores del proceso EO1.
Gestionar solicitudes y
correspondencia

A03.01
ejecucion
técnica

Programacion
de

y
la asistencia

Evaluaciéon de Asesoria

D02.02 Apoyar la Gestion del
Proyecto Educativo

Evaluacioén de la Asesoria

D02.03 Apoyar la gestion de
los planes de mejoramiento de
los EE oficiales y no oficiales

Evaluaciéon de la Asesoria
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D02.05 Orientar la | Evaluacion de la Asesoria
implementacion de Proyectos
Pedagogicos Transversales

D02.06 Promover la | Evaluacion de la Asesoria
articulacion de los niveles
educativos

D02.07 Gestionar el uso vy | Evaluacion de la Asesoria
apropiacion de medios vy
tecnologias de informacion y
comunicacion

Comunidad Educativa y Encuestas de satisfaccion
ciudadania en general servicio diligenciadas.

4. Clasificar, capturar y aplicar los métodos e instrumentos establecidos para
obtener los resultados:

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba
clasifica de acuerdo con el medio en que le entregan la informacion (papel o
medio magnético) y el tipo de proceso que sufrira (captura o cargue en el
archivo Excel de procesamiento de la informacion recibida). Con la
informacion organizada, el funcionario de Gestibn Administrativa vy
Financiera de la SED Cérdoba captura y/o registra la informacion, mediante
la aplicacion de instrumentos, métodos y/o técnicas estadisticas
determinadas y genera graficas, indicadores, tipificacion de conceptos,
tendencias, entre otros sobre los niveles de percepcion del cliente con
respecto al servicio que presta la SED Cérdoba.

Palacio de Nain - Calle 27 No. 3 -28 Monteria - Cérdoba
PBX:+(54) 4 792 6292 - 01 8000 400 357
contactenos@cordoba.gov.co - gobernador@cordoba.gov.co

www.cordoba.gov.co




‘ SECRETARIA DE »

EDUCACION

GOBERNACION DE CORDOBA

5. Analizar, comparar, interpretar los datos obtenidos y diagnosticar:

En esta actividad el funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de
la SED Cordoba en compaiiia del funcionario de Administrativa y Financiera
de la SED Coérdoba, hacen un analisis de toda la informacion para
identificar los factores de calidad mas relevante para satisfacer las
necesidades de los usuarios de la SED Cérdoba. Estos establecen los
estandares de calidad en la satisfaccion del servicio, los cuales compara
con los resultados obtenidos en cada medicion, para verificar el grado de
cumplimiento.

Para el analisis de la satisfaccion del cliente, el funcionario de Gestion
Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba integra los resultados cuantitativos
y cualitativos generados en la actividad anterior y disefia nuevos graficos que
integren y faciliten la interpretacion de la informacion obtenida. Mediante el
analisis el funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cordoba
en compafia del funcionario de Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba
identifican las dimensiones sujetas a mejorar, con sus respectivas causales de
insatisfaccion y las que deben acentuarse por estar originando satisfaccion.

Para el andlisis y el diagnéstico de la informacidén generada se tienen en cuenta
los siguientes aspectos:

e l|dentificacion de las expectativas de los clientes y estimacion de lo que
esperan por parte de la SED Cérdoba. (identificacion de problemas
potenciales)

e Transformacién de los resultados obtenidos en requisitos para la organizacion

e Evaluacién de la calidad ofertada por la SED Coérdoba versus la calidad
percibida por el cliente

e Estudio de los resultados provenientes de otras fuentes acordes con la misién
de la SED Cordoba

e La retroalimentacion de las dependencias de la SED Cordoba para mejorar los
planes de accién hacia los clientes.
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6. Generar los reportes de satisfaccion del cliente y distribuir a los interesados:

A partir de la evaluacion de la informacion sobre el grado de satisfaccion del
cliente, el funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED
Cérdoba realiza los informes correspondientes de acuerdo con la
dependencia o subproceso destino, los cuales involucran:

¢ Nivel de satisfaccion del servicio en porcentaje

e Frecuencia con que se presentan las causales de satisfaccion o insatisfaccion
de los clientes y la importancia de la causal versus la satisfaccion

e Problemas actuales y potenciales detectados
e Tiempo de respuesta de la PQRS

e Acciones o actividades pertinentes que permitan acentuar lo que se esta
haciendo bien y corregir las principales deficiencias detectadas que esta
generando insatisfaccién en los clientes

e Expectativas y requerimientos manifestados por el cliente

e Evidencias que soporten el por qué se deben implementar las acciones o
actividades propuestas, principalmente con datos numéricos y graficos

e Posibles impactos que tendria la implantacion de la mejora

e Comparacion de los datos obtenidos con periodos anteriores y con los
estandares fijados por la SED Cérdoba

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cordoba, presenta
o entrega los reportes al funcionario de Administrativa y Financiera de la SED
Cordoba, a las dependencias o subprocesos que los requieran, y entrega al
funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Coérdoba que maneja
la correspondencia, los documentos soportes para su archivo.

Los principales informes que se generan en esta actividad son:
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item Dependencia o Informe Propdsito
Subproceso destino
1 A04.01 Revision Reporte de Permite consolidar los
general del SGC satisfaccion del resultados de la
cliente, ver anexo medicion de la
instructivo informacion recopilada
E02.01.F01. Reporte | del ciudadano, sobre
de satisfaccion del su grado de
cliente satisfaccion 0
percepcion de la
prestacion del servicio
que ofrece la SED
Cordoba, permitiendo
identificar y
aprovechar las
oportunidades de
mejora y crear planes
de accion y estrategias
para su mantenimiento
0 mejoramiento.
2 A04.01 Revision Diagnostico de Mostrar las posibles
general del SGC oportunidades de acciones a
mejora, ver anexo implementar,
instructivo detectadas con base
E02.01.F02. en la informacion
Diagnéstico de recolectada, que
oportunidades de conllevaria al
mejora mejoramiento de
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tanto en la
organizacion como en
la  satisfaccion  al
cliente.
3 A04.01 Revision Diagnostico de Identificar los
general del SGC problemas problemas potenciales
potenciales, ver que pueden ser
anexo instructivo mejorados antes de
E02.01.F03. gue aumente el grado
Diagnostico de insatisfaccion por
problemas causa el mismo, con
potenciales sus respectivas
alternativas de
solucién, cuando la
informacion
recolectada lo permita.
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A04.01 Re
general del SGC

Areas de la Secretaria

Acciones de mejora
al servicio, ver anexo
instructivo
E02.01.F04.
Acciones de mejora
al servicio

Identificar y formular

actividades o]
estrategias que
puedan ser

implementadas en las
diferentes
dependencias de la
SED Cordoba de
manera inmediata, en
beneficio de la
satisfaccion del cliente
0o para solucionar
situaciones
recurrentes; y que se
desprenden del
analisis de los
resultados obtenidos
de la consolidacion de
la informacion
obtenida del cliente o
detectada por el
personal interno
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Las dependencias de la Secretaria Educacion Departamental de Cordoba con
base en el reporte Acciones de mejora al servicio, al implementar las acciones
propuestas, deben hacer un llamado al subproceso N01.03 Acciones preventivas.

Las Hojas de Vida de los indicadores de satisfaccion del cliente que se envian al
subproceso A01.01 Analisis de la informacion estratégica del sector, se generan
como esté detallado en la politica.

El funcionario de Gestion Administrativa y Financiera de la SED Cérdoba, una vez
que son evaluados los reportes y resultados de la satisfaccion del cliente por el
proceso A04.01 Revision general del SGC, procede a la divulgacion de los
resultados con base en los parametros establecidos por la Secretaria de
Educacion Departamental de Cordoba para efectos de su divulgacion.
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