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1.

OBJETIVO.

Establecer actividades, responsabiliclades y controles para la recepcion, atencion y
solucion de los diferentes requerimientos interpuestos por las Entidades, Servidores
Publicos y ciudadania, receocionados g través de los diferentes canales de
interaccion definidos pcr la Secretaria de Educacion Departamental.

2. ALCANCE.

El procedimiento inicia con la recepcién, analisis y direccionamiento de los
requerimientos y termina con l& actuacion del servidor publico responsable de
resolverlos efectivamen:e, indicando la solucion o la actuacidn administrativa que se
adelantd, hasta la evaluacion y retroa imentacion de la eficiencia, eficacia y efectividad
del servicio y el cierre en el aplicativo SAC.

3. NORMAS Y/O LINEAWVIENTCS.

Constitucién Politica de Colombia Art. 23 - Peticiones respetuosas; Art. 75 y 76 -
Derecho a la informecién. Art.86 — Accion de tutela. Art.87 — Accién de
Cumplimiento. Art.88 - Acciones populares. Art. 209 - De la funcidn administrativa.
Art. 369 — Del régimen Jepartarnental.

Ley 734 de 05 de febrero de 2002 Por Iz cual se expide el Codigo Disciplinario
Unico. Titulo IV Capitilo Il Deberes, articulo 34 Deberes del Servidor Publico,
numerales 1, 12, 26, 34, 37. Capitulo !ll Prohibiciones, articulo 35 Prohibiciones,
numeral 8.

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

Ley 393 de 29 de julic de 1997. PPor la cual se desarrolla el articulo 87 de la
Constitucién Politica.

Ley 472 de 5 agosto de 1998. Por la cual se desarrolla el articulo 38 de la
Constitucién Politica ce Colornbia en relacion con el ejercicio de las acciones
populares y de grupo y se dictan otras disposiciones.

Ley 962. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciores publicas o prestan servicios publicos.

Ley 1437 del 18 de enero de 2011, por la cual se expide el cddigo ce procedimiento
administrativo y de lo contencioso Acministrativo.

Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del conirol ce la gestién publica”
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Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica”

Decreto ley 019 del 10 de enero 2012. Por el cual normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios axistentes en la administracion
publica.

Ley 1712 de 2014 “por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del
derecho de acceso a la informacion publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticion y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo”.

Decreto 1. Por el cual se reforma el Cédigo Contencioso Administrativo. Capitulo I,
articulos 5 al 8 - Del derecho de peticion en interés general. Capitulo IlI, articulos 9
al 16 - Del derecho de peticion de interés particular. Capitulo IV, articulos 17 al 24 -
Del derecho de peticién 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, Comunicaciones y Notificaciones.

Decreto 2591. Por el cual se reglamenta la accion de tutela consagrada en el
articulo 36 de la Constitucion Politica.

Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la ley
1474 de 20117

4. TERMINOS Y DEFINICIONES.

o SAC (Aplicativo de Servicio de Atencion al Ciudadaro): Sistema de informacién de
la Secretaria de Educacion Departamental donde se Gestionan las solicitudes de los
ciudadanos, comunidad educativa, funcionarios de la gobernacién e instituciones o
entes de control entre otros, para garantizar la respuesta oportuna al peticionario.

e Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa, sancionatoria o ético
profesional.

o Peticion: Es el derecho fundamentai que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
Su pronta respuesta.
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¢ Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

e Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio ¢ a la falte de atencidén de una solicitud.

¢ Solicitud: es el medio por el cual se pide el goce de un derecho, beneficio o
servicio que se considera que puede ser atendido. Este concepto lleva implicito las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

e Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o
la gestion de la entidad.

e Tramite: es el conjuntc, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que

deben efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacion,
prevista o autorizada por la ley.

5. FRECUENCIA DE REALIZACION: Cada vez que se presente un requerimiento.

6. RESPONSABLE: Director Administrativo.
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7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.
N° ACTIVIDAD
INICIO
RECEPCION DEL REQUERIMIENTO
Descripcion:
Recibir del usuario (Institucion, Servidor Publico, o ciudadania) peticion, la queja, reclamo
0 sugerencia por cualquiera de los medios establecidos en este procedimiento.
Las solicitudes se pueden hacer por:
SOLICITUDES WEB: El lider de servicio de atencion al ciudadano todos los dias habiles
revisara el buzdn web del SAC; En este caso las PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
DENUNCIAS, Se deben ingresar en el aplicativo SAC.
RECEPCION FiSICA DE SOLICITUDES: El solicitante presenta en la ventanilla de la
oficina de atencion al ciudadano de la secretaria el documento con la solitud.

1 | CORRESPONDENCIA QUE INGRESA POR LA VENTANILLA DE LA GOBERNACION. La
correspondencia es recibida en la ventanilla de la gobernacién y es remitida a la oficina de
atencion al ciudadano en la Secretaria de Educacién quien la radica en el sistema SAC.
BUZON DE SUGERENCIAS: Cada vez que se haga la apertura del Buzén de sugerencias
y en el caso de existir una PQRSD, esta se Ingresa al SAC y se inicia su tramite como
cuzlguier otra PQRSD
Registro:

Aplicativo SAC.

Responsable:

Auxiliar Administrativo SAC.

REGISTRO DEL REQUERIMIENTO

Descripcion:

La persona encargada de recibir el requerimiento, lo registra en el aplicativo SAC, vy el
sistema automaticamente le asigna un radicado por medio del cual se le puede hacer la
trazabilidad o seguimiento.

2 | Registro:

Aplicativo SAC.
Responsable:
Auxiliar Administrativo SAC.
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VALORAR LA QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA.

Descripcién:

El funcionario de Atencion al Ciudacano de la Secretaria de Educacion, analizara, valorara
y clasificara el requerimiento, y de acuerdo zl eje tematico se asicna a la dependencia
encargada de recolectar la informac'én y proyectar la respuesta.

3 | Identificando las Quejas de las demas PQRSD.

Registro:
Aplicativo SAC.

Responsable:
Auxiliar Administrativo SAC.

¢, ES UNA QUEJA O DENUNCIA?

Si es una queja y/o denuncia: Se identifica si es una queja o denuncia.
No, es una queja: pasa a la actividad 4.

¢PARA QUIEN ES LA QUEJA?

Inspeccion y Vigilancia: Se inicia el procedimiento de Visita Incidental (inicia Procedimiento
PR-GE-02.)
Otra dependencia: Sigue la ruta igual que las peticiones.

DIRECCIONAMIENTO DE LA (PQRSD) MEDIANTE EL APLICATIVO SAC E INICIO DEL
SEGUIMIENTO.

Descripcién:

Radicadas y asignadas todas las solicitudes PQRSD y tramites que lleguen a la Secretaria
de Educacion, el operador del SAC, asignz al area responsable acorce a su competencia
previa orientacion del funcionario de Atencidén Ciudadano.

El Funcionario operador del SAC genera el reporte resumen del requerimiento radicado del
ciudadano, en la pantalla de radicacién, si asi lo solicita el ciudacano, de manera que
puede verificar el estado y la asignacion de su requerimiento.

El funcionario al cual se direcciona la solicitud a través del aplicativo SAC, revisa que la
solicitud (PQRSD) sea de su competencia o del area de trabajo o si es conforme a sus
funciones o responsabilidades.

Registro:
Aplicativo SAC.

Responsable: Auxiliar Administrativo SAC.

ANALISIS DE LA PQRSD

Descripcién:
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El funcionario al cual se direcciona la solicitud a través del aplicativo SAC, revisa que la
solicitud (PQRSD) sea de su competencia o del area de trabajo o si conforme a sus
funciones o responsabilidades. Si la peticion no es de su competencia se devuelve al
funcionario de Atencion al Ciudadano, quien inicia el tramite.

Registro:
Aplicativo SAC.

Responsable:
Funcionario de la Secretaria a quien se direcciona.

¢, SE RE-DIRECCIONA LA PETICION?

Si: Es necesario el redireccionamiento de la solicitud, el funcionario de atencién al
ciudadano revisara el contenido del documento y se realizara el direccionamiento de la
solicitud acorde a la Actividad N° 4. Para este fin se diligencia el formato FO-GE-09
PLANILLA CONSOLIDADO SAC.

No: Continua con la Actividad 8.

VERIFICAR EN EL APLICATIVO SAC

Descripcion:
El Funcionario verificara en el aplicativo SAC después de haber sido dirigida al responsable de
6 la dependencia competente, que la queja, reclamo o sugerencia se haya resuelto.

Responsable:
Auxiliar Administrativo SAC.

¢ SE RESOLVIO EL REQUERIMIENTO?
Si se resolvio, paso a actividad 14

No se resolvio, paso a actividad 7

RECORDAR AL FUNCIONARIO LA OBLIGACION DE CONTESTAR EL REQUERIMIENTO

Descripcion:

El funcionario encargado de hacer seguimiento a la correspondencia les recordara a los
encargados de cada una de las respuestas su obligacion, que la PQRS esta pronto a vencer o
ya vencio, recordando el término maximo para resolverla.

7 | Registro:

FO-GE-26 Planilla Control Requerimientos Vencidos.
FO-GE-27 Planilla Distribucion PQRS “Urgente”.
FO-GE-28 Distribucion Correspondencia Dependencia.

Responsable:
Auxiliar Administrativo SAC.

Carrera 20 N° 8-02, Céd. Postal 850007, Tel. 6336339, Ext. 1225 Yopal, Casanare 7de 10
vww.sedcasanare.gov.co - educecion@sedcasanare.qov.com




SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO DEL

SECTOR EDUCATIVO.
PR-GE-03

=8 20-04-2015

GBERNACION V. 04
DE CASANARE
NIT.892099216-6
CONSOLIDAR LA INFORMACION.
Descripcion:
El funcionario a quien fue asignada la PQRD, reunira la informacion pertinente para dar la
respuesta con oportunidad y de calidad, durante el tiempo establecido en cumplimiento a
las normas vigentes.
8 Cuando sea requerida informacion de otra dependencia el funcionario solicitara con tiempo
la informacion para dar respuesta oportuna.
Registro:
Sin registro.
Responsable:
Funcionario de la Secrataria a quien se direcciona.
PROYECTAR RESPUIESTA.
Descripcion:
Una vez se consolide la informacién, &l profesional del area la retoma y proyecta la
respuesta de forma clara, precisa y con informacion de calidad. Esto en concordancia con
la informacion suminisirada por las areas y los funcionarios responsables del tema cbjeto.
9
Registro:
Sin registro.
Responsable:
Funcionario de la Secreataria a quien se direcciona.
REVISAR EL DOCUMIEENTO.
Descripcion:
Una vez se genera el documento de respuesta al solicitante, el Director o lider del Grupo,
debe revisar el contenido del documento el cual debe verificar las caracteristicas de
calidad de la informacidn conforme a lo solicitado.
10
Registro:
Sin registro.
Responsable:
Director o lider de grupo.
¢ SE REQUIERE AJUSTES?
Si: requiere ajustes el documento, se regresa a la actividad 8.
No: Continua con la Actividad 11.
11 | FIRMAS DEL DOCUMZ=NTO Y GENERACION DE ROTULO DE SALIDA.
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Descripcion:
El documento generado como respuesta a la PQRSD debe estar debidamente firmado por
quienes intervienen en su creacion.

Generar el rotulo de salida mediante el aplicativo SAC y se cierra el SAC.
Registro:

FO-GD-01. CARTA.

FO-GD-02. MEMORANDO (cuando es correspondencia interna).

Responsable:
Funcionario de la Secretaria a quien se direcciona.

12

CIERRE EN EL APLICATIVO SAC.

Descripcidn:
Una vez firmado el documento, se devuelve al funcionario encargado de la respuesta, se
escanea, se ingresa la respuesta y se cierra la peticion en el Aplicativo SAC.

Registro:
Aplicativo SAC.

Responsable:
Funcionario de la Secretaria a quien se direcciona.

13

ENVIO O/Y ENTREGA DE RESPUESTA A LA PETICION, CONFORME A LA DIRECCION
Y MEDIO DE RESPUESTA INDICADO POR EL SOLICITANTE.

Descripcion:
Remitimos el documento o respuesta al ciudadano conforme a la direccién y medio de
respuesta indicado en la solicitud.

En el evento que el ciudadano no indique el medio de respuesta, se debe dar la
contestacion conforme fue solicitada, ejemplo de los siguientes casos:

a. Envio de la solicitud por la Web, esta se remitira en la misma forma.

b. En el evento que sea un anonimo su respuesta sera publicada en cartelera visible
durante un tiempo no inferior a 10 dias.

c. Las certificaciones solicitadas por los docentes o directivos docentes, se
entregaran en la secretaria de educacién en el area respectiva.

Registro:
FO-GE-10. Planilla envio entrega y recibido de correspondencia.

Responsable:
Auxiliar Administrativo SAC.

14

MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO Y PREGUNTAS FRECUENTES.
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Descripcién:

El funcionario de Atencion al ciudadano, recoge las encuestas, las tabula y mide indicador
para conocer el nivel de satisfaccion de las personas que solicitaron los servicios de
alguna de las dependencias de la Secretaria de Educacion.

Se actualizan junto con los funcionarios de las diferentes dependencias, las preguntas
frecuentes anualmente en el sistema de informacion SAC y pagina Web de la secretaria de
Educacion. Retome el GU-GE-01. Actualizacion de preguntas frecuentes y ejes tematicos.

Registro:
FO-AUT-03 Encueste de servicio.
FO-GE-11. Actualizacidn de ejes tematicos vy preguntas frecuentes.

Responsable: Auxiliar Administrativo SAC.

15

ELABORAR INFORME

Descripcién:

El funcionario de Atencion al Ciudadano, mensualmente elabora un informe donde se
evidencia el comportamiento de la entrada y respuesta de los PQRSD. el cual es dirigido a
la Alta Direccidon y se alimenta la hoja de vida de la secretaria de educacion para enviar al

Ministerio de Educacion Nacionzl mediante correo electrénico.
mensual de atenciéon al ciudadano.

Registro:

FO-GD-09 Informe PQRSD.

FO-GD-09 Informe resultados de medicion de la satisfaccion del usuario.

Responsable: Auxiliar Administrativo SAC.

FIN

8.

DOCUMENTOS ASOCIADOS.

GU-GE-01. ACTUALIZACION DE PREGUNTAS FRECUENTES SISTEMA ATENCION AL
USUARIO.

REGISTROS.

FO-GD-01. CARTA.

FO-GD-02. MEMORANDO.

FO-AUT-02 RECEPCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS.

FO-AUT-03 ENCUESTA DE SERVICIO.

FO-GE-09 PLANILLA CONSOLIDADO DEL SAC.

FO-GE-10 PLANILLA ENVIO, ENTREGA Y RECIBIDO DE CORRESPONDENCIA.
FO-GE-11 ACTUALIZACION DE EJES TEMATICOS Y PREGUNTAS FRECUENTES.
FO-GE-26 PLANILLA CONTROL REQUERIMIENTOS VENCIDOS.

FO-GE-27 PLANILLA DISTRIBUC!ON PQRS “URGENTE".

FO-GE-28 DISTRIBUCION CORRESPONDENCIA DEPENDENCIA.
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1. OBJETIVO

Establecer las directrices para mantener actualizadas las presuntas frecuentes del
aplicativo “SAC” y la Pagina Web de |z Secretaria de Educacion conforme a la
frecuencia y necesidades de informacién e inquietudes de la Comunidad Ecucativa y
Comunidad en General.

2. ALCANCE

La Actualizacién de las preguntas frecuentes inicia con la revisidn de pertinencia
semestral del listado por preguntas frecuentes por cada responsable de cada
direccion o grupo y termina con la publicacién en el aplicativo SAC y Pagina Web las
nuevas preguntas frecuenies con sus respetivas respuestas.

3. NORMAS Y/O LINEAMIENTOS

e Especificaciones técnicas del proceso de atencion al ciudadano codigo: a-ds-ac-
00-00-01.

e Ley 1712 de 2014 “por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del
derecho de acceso a la informacién publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”

e Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica”

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

SAC: (Aplicativo de Servicio de Atencion al Ciudadano): Sistema de informacion
de la Secretaria de Educacion Departamental donde se Gestionan las sclicitudes
de los ciudadanos, comuridad educativa, funcionarios de la gobernacién e
instituciones o entes de control entre oiros, para garantizar la respuesta oportuna
al peticionario.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacién y
eficiencia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Validacion: Confirmacion mediante el suministro de evidencias objetivas de que
han cumplido los requisitos para una utilizacidén o aplicacion especifica prevista.

Verificacion: confirmacion mediante el aporte de evidencias objetivas de que se
han cumplido los requisitos especificos.
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Pregunta: Conjunto de palabras con las que se pide una informacién determinada;
se pronuncia con una entonacion particular y se escribe entre los signos de
interrogacion.

Pregunta Frecuente: una lista de preguntas y respuestas que surgen
frecuentemente dentro de un determinado contexto y para un tema en particular.

5. FRECUENCIA DE REALIZACION: Anual.
6. RESPONSABLE: Direccion Administrativa — Grupo de Atencién al Ciudadano.

7. GENERALIDADES.

La presente guia trata de dar las respectivas orientaciones en la identificacion de las
preguntas frecuentes que normalmente son fuente de ccnsulta por los usuarios en el
sistema educativo y de los servicios prestados por la Secretaria de Educacion de
Casanare en cumplimiento a las disposiciones legales y normativas.

Con el fin de mejorar el servicio y la atencién a los usuarios y comunidad educativa, de
forma anual los funcionarios de la secretaria de educacion con la coordinacion de los
responsables de atencion al ciudadano, analizan las diferentes solicitudes, consultas y
orientaciones, que con mayor frecuencia se han presentado, de esta misma forma se
revisan las anteriores y se determinar si es pertinente seguir con estas. Este tipo de
trabajo es de gran apoyo a la comunidad en general, puesto que se da claridad a temas
sin necesidad que lo hagan de forma presencial, ya que son publicadas en la pagina Web
de SED y su clasificacion se hace por ejes tematicos
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8. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES.

No. ACTIVIDAD _
DESCARGAR PREGUNTAS FRECUENTES DE APLICATIVOS Y PAGINA 1
WEB. 1
Descripcion: :
Del aplicativo SAC y pagina Web, se descargan las preguntas frecuentes para {
ser clasificadas por ejes tematicos por dependencias, y se envian a los lideres |
de cada una de las areas. ‘

y
Se genera el listado de preguntas frecuentes y ejes tematicos consolidado.
1
Registro: Correo electrénico. |
Responsable: Auxiliar Administrativo SAC.
\
REVISAR LA PERTINENCIA DE LA PREGUNTAS FRECUENTES,
RESPUESTAS Y EJES TEMATICOS.
Descripcion: |
Los lideres de las areas o dependencias (Cobertura, Calidad, Inspeccion y
Vigilancia, Talento Humano, Escalafén etc.) Revisa la pertinencia de las
preguntas y las respuestas para determinar su continuidad y se van
consolidando mediante el formato FO-GE-11, Se consolida la informacién de |
preguntas frecuentes y ejes tematicos. i
2

El Ejes tematicos son definicos de ser necesario conforme a las listas definidas |
por el administrador de SAC del Ministerio de Educacion. T

Registro: FO-GE-11 Actualizacion de ejes tematicos y preguntas frecuentes.
FO-GD-11 Acta Resumen. (opcional)
FO-GD-12 Lista Asistencia. (opcional)

Responsable: Funcionarios de las Dependencias, Directores de Dependencias. |

¢Es pertinente la pregunta y respuesta actual?
Si: continta con la actividad 3.

No: se debe eliminar la pregunta y respuesta. Y contintia con las actividad 3.
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SELECCION DE NUEVAS PREGUNTAS FRECUENTES Y EJES TEMATICOS.

Descripcion:

Cada responsable de area, junto con su equipo de trabajo define las nuevas
preguntas y sus respuesta, acorde a los temas actuzles y asesorias solicitadas
por la comunidad educativa y en general por cada Grupo de Trabajo.

8 lgualmente el equipo de trabajo revisa y propone los ejes tematicos de la
dependencia. Se envia al responsable de grupo atencién al ciudadano.

Registro: FO-GE-11 Actualizacion dz ejes tematicos y preguntas frecuentes.
FO-GD-11 Acta Resumen. (opcional)

FO-GD-12 Lista Asistencia. (opcionaal)

Responsable: Funcionarios de las Ciependencias, Directores de Dependencias.

éSe requiere ajustes al reporte de preguntas frecuentes?

Si: Se retoma la actividad N° 2, para que sea ajustado conforme a las
caracteristicas de la informacién reciuerida en el formato FO-GE-11.
No: Se dispone a consolidar la infor macion en la siguiente actividad N° 4

CONSOLIDACION GENERAL DE ILAS PREGUNTAS FRECUENTES Y EJES
TEMATICOS.

Descripcion:

El funcionario de Atencion al Ciudadano revisa la informacion enviada por los
demas grupos de la SED y hace la consolidaciéon de la informacion y de los ejes
tematicos propuestos.

Registro: consolidado en el formato FO-GE-11 Actuzlizacion de ejes tematicos y
preguntas frecuentes.
Responsable: Auxiliar Administrativo SAC.

PUBLICACION DE PREGUNTAS FRECUENTES.

El administrador de los sistema de nformacion y pagina web publica las nuevas
preguntas frecuentes y sus respetivas respuestas.

Registro: Publicacién en Pagina Web Institucional / Aplicativo SAC.
Responsable: Administrador de Pacina web y aplicativo SAC.

FIN
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9. DOCUMENTOS ASOCIADOS
N.A.
10. REGISTROS
FO-GE-11 Actualizacion de ejes tematicos y preguntas frecuentes.
FO-GD-11 Acta Resumen.
FO-GD-12 Lista Asistencia.
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