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INTRODUCCION

Un manual de procesos y procedimientos permite conocer en forma descriptiva y detallada de la
composicion del Macroproceso, asi como la caracterizacion de sus procesos, dentro de la cual
se define su objetivo y alcance, la normatividad y las politicas que los rigen, con el fin de
proporcionar las herramientas necesarias para el cumplimiento de los Objetivos, la Mision y la
Vision de la Secretaria de Educacién y Cultura del Tolima.

Este manual recopila la informacion correspondiente al Macroproceso E. ATENCION AL
CIUDADANO, asi como los procesos, procedimientos y actividades comprendidas en el mismo,
reflejando los acuerdos construidos entre los usuarios, los ejecutores de los procesos y los
proveedores de los mismos, y ajustado con base en las observaciones emitidas por parte del
Ministerio de Educacion. Luego, esta dirigido a los funcionarios que intervienen de manera directa
en el proceso, proveedores 0 usuarios, asi como a quien pueda estar interesado en conocer
informacién mas detallada al respecto.

Antes de iniciar la consulta de este documento es recomendable leer detalladamente esta
introduccion, asi como los distintos apartes contemplados en el capitulo de "Instrucciones de Uso
y Organizacion del Manual”, a fin de que el lector pueda hacer uso apropiado del documento,
entendiendo su organizacién y contenido. Por tanto, este documento esta organizado en dos
grandes capitulos:

e |nstrucciones de Uso y Organizacion del Manual: Presenta la manera de utilizar el manual,
conceptos basicos de procesos, describe las partes que componen el documento.

o Descripcion del proceso: Presenta la caracterizacion de los procesos que conforman el
macroproceso, asi como la referencia a los procedimientos que conforman cada proceso y
los instructivos (en caso de utilizarse) que amplian la informacion acerca de algunas
actividades y formatos.

Este documento es propiedad de la Secretaria de Educaciény Cultura del Tolima, quien se reserva todos los derechos
legales sobre el mismo. No es permitida la transferencia o uso de cualquier informacién contenida en €l, sin acuerdo
previo y documentado, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.
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1. INSTRUCCIONES DE USO Y ORGANIZACION DEL MANUAL

1.1 DISTRIBUCION

Los funcionarios que deben conocer este documento son los que ocupen los siguientes cargos:
- Secretario de Educacién y Cultura

- Director Administrativo y Financiero

- Profesional Especializado de Atencion al ciudadano y Gestién Documental

- Profesional Universitario de Atencion al Ciudadano

- Profesional Universitario de Gestiébn Documental

- Técnico Operativo de Gestion Documental

- Auxiliar Administrativo de Atencion al ciudadano

- Auxiliar Administrativo de Gestion Documental

1.2 PROPIEDAD

El funcionario responsable de mantener actualizado este documento de acuerdo a lo definido en
el Sistema de Gestion de Calidad de la Secretaria de Educacion y Cultura del Tolima, es el que
ocupe el cargo de Profesional Especializado de Atencién al Ciudadano.

1.3 JUSTIFICACION

Este documento es una guia para orientar a los funcionarios de manera practica en la lectura de
los manuales; para esto se parte de la descripcién de conceptos de procesos, la explicacién
general de cédmo esta organizado el manual y la ampliacion de sus contenidos.

Este documento es propiedad de la Secretaria de Educaciény Cultura del Tolima, quien se reserva todos los derechos
legales sobre el mismo. No es permitida la transferencia o uso de cualquier informacién contenida en €l, sin acuerdo
previo y documentado, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.
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1.4 LINEAMIENTOS MIPG (MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION).

Con referencia a las politicas que les dan la operatividad a los documentos identificados
en el manual es aplicable las siguientes dimensiones:

DIMENSION 2: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y PLANEACION

Busca que las entidades publicas, tengan claro el horizonte a corto y mediano plazo para priorizar
recursos, talento humano, y focalizar procesos en la consecucién de resultados.

Alcance: Definir la ruta estratégica que guiard la gestion institucional con miras a garantizar
derechos, satisfacer necesidades, solucionar problemas fortalecer confianza y legitimidad.

Fuente: funcion Publica Manual operativo MIPG, Sistema de gestion modelo integrado de planeacion y gestién Bogotéa octubre 13 de
2017

Esta dimension es aplicable debido que en las politicas esta definida la obligacion de generar y
mantener actualizada la informacién requerida en el Sistema de atencion al ciudadano. En cada
area de la secretaria La atencion a quejas y reclamos es un proceso transversal, siempre y
cuando Gestion Administrativa y Financiera (Servicio de atencién al ciudadano) no cuente con
los argumentos suficientes para atenderlas, tomando las acciones a que haya lugar para hacer
su tratamiento.

REPRESENTACION GRAFICA 2 DIMENSION:

‘ S DIMENSION 2
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DIMENSION 3 : GESTION CON VALORES PARA LOS RESULTADOS.

Gestion de las entidades este orientada hacia el logro de resultados en el marco de la integridad,
pone en marcha lo definido en la dimensién de Direccionamiento Estratégico y Planeacion.

Alcance: Materializar las decisiones plasmadas en la Planeacion Institucional

Politicas:
*De la ventanilla hacia adentro

* Fortalecimiento organizacional y simplificacién de procesos
» Gestion presupuestal y eficiencia del Gasto Publico

+ Gobierno Digital — Seguridad de la informacion

* Seguridad Digital

* Defensa Juridica

* Mejora Normativa

*De la ventanilla hacia afuera
» Servicio al ciudadano
* Racionalizaciéon de Tramites
» Participacién ciudadana en la gestién publica
» Gobierno Digital — Para Gobierno Abierto

Fuente: funcién Publica Manual operativo MIPG, Sistema de gestién modelo integrado de planeacion y gestion Bogota
octubre 13 de 2017

Esta dimension es aplicable ya que la atencion al ciudadano tiene como necesidad velar por que
el servicio al cliente sea constante en las areas de la secretaria de educacién por tal razén es
necesario tener permanente monitoreo en los tramites que realizan, es responsabilidad actualizar
los requisitos de los tramites y ejes tematicos que operan en cada area.

Este documento es propiedad de la Secretaria de Educaciény Cultura del Tolima, quien se reserva todos los derechos
legales sobre el mismo. No es permitida la transferencia o uso de cualquier informacién contenida en €l, sin acuerdo
previo y documentado, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.
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REPRESENTACION GRAFICA 3 DIMENSION:
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DIMENSION 7: CONTROL INTERNO

Cada dimension operativa corresponde al conjunto de politicas, practicas, elementos e
instrumentos con un propésito comun, que permiten desarrollar un proceso de gestion
estratégica que se adapta a las caracteristicas particulares de cada entidad publica.

El MIPG promueve el mejoramiento continuo de las entidades, razén por la cual éstas
deben establecer acciones, métodos y procedimientos de control y de gestion del riesgo,
asi como mecanismos para la prevencion y evaluacién de éste. El Control Interno es la
clave para asegurar razonablemente que las demés dimensiones de MIPG cumplan su
propaosito.

Fuente: funcién Publica Manual operativo MIPG, Sistema de gestién modelo integrado de planeacion y gestion Bogota octubre 13 de
2017.

Este documento es propiedad de la Secretaria de Educaciény Cultura del Tolima, quien se reserva todos los derechos
legales sobre el mismo. No es permitida la transferencia o uso de cualquier informacién contenida en €l, sin acuerdo
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ALCANCE

Actualizacion del MECI y tiene como objetivo Desarrollar una cultura organizacional
fundamentada en la informacion, el control y la evaluacién, para la toma de decisiones y la mejora
continua.

ASPECTOS MINIMOS PARA LA IMPLEMENTACION

Para disefiar de manera adecuada y efectiva el MECI en las entidades nacionales y
territoriales, se deberadn desarrollar las siguientes actividades para cada uno de los
componentes: 1. Ambiente de Control 2. Evaluacion del riesgo 3. Actividades de Control
4. Informacion y Comunicacion 5. Actividades y Monitorio cada funcionario debe tener la
responsabilidad de acuerdo a su funcién es un trabajo de todos mancomunadamente.

Esta dimension es importante su aplicacion en el macroproceso ya que es la clave para
asegurar razonablemente que las demas dimensiones de MIPG cumplan su propdsito
asignando roles y responsabilidades para la gestion del riesgo y el control, el cual se
distribuye en diversos servidores de la entidad no siento esta una tarea solo de las
oficinas de control interno. Se identifican unas lineas estratégicas para garantizar el
cumplimiento de los planes de la entidad.

Este documento es propiedad de la Secretaria de Educaciény Cultura del Tolima, quien se reserva todos los derechos
legales sobre el mismo. No es permitida la transferencia o uso de cualquier informacién contenida en €l, sin acuerdo
previo y documentado, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.
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1.5 CONCEPTOS GENERALES DE PROCESOS

3 Linea de Defersa
Oficinas de contral Intemo
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Para un mejor entendimiento y una clara organizacién de la documentacién se ha realizado una
division que nos permite visualizar los macroprocesos considerados en los distintos niveles de
detalle:

e Macroproceso: Unidades o frentes de la Secretaria, pueden ser misionales o de apoyo y
estd conformado por procesos.

e Proceso: Conjunto de actividades que se interrelacionan, para transformar recursos con el
fin de obtener un producto o servicio para el cliente interno o externo. Esta compuesto por
procedimientos.

e Procedimiento: Grupo de actividades que forma parte del proceso.

e Actividades: Conjunto de tareas que componen un procedimiento.

e Tarea: Es el paso a paso para el normal desarrollo de una actividad.

1.6 REPRESENTACION GRAFICA DE LOS NIVELES DE PROCESOS

Segun la metodologia utilizada para la documentacién del Sistema de Gestién de Calidad, y a fin
de organizar la diagramacion de los procesos, en los documentos se unifican los términos
macroproceso y proceso y se les denomina proceso; a los subprocesos y actividades se les
denomina procedimientos, como se presenta a continuacion:

Niveles de Procesos

Identificacion en los Macroproceso
documentos < v
<PROCESO> Proceso1
.
( v v
Procedimientol ™ Procedimiento 2
ocumentos | ¥ v v
<PROCEDIMIENTO> Actividad 1 ™ Actividad 2 Actividad 3
v v v
Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3

1.7 CODIFICACION DE LOS NIVELES DEL MACROPROCESO

Este documento es propiedad de la Secretaria de Educaciény Cultura del Tolima, quien se reserva todos los derechos
legales sobre el mismo. No es permitida la transferencia o uso de cualquier informacién contenida en €l, sin acuerdo
previo y documentado, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.
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A cada uno de los Macroprocesos le ha correspondido una codificacién especifica, con la cual a
su vez se relacionan los procesos y procedimientos. Esta codificacion se realiza de acuerdo con
lo definido en el Sistema de Gestion de Calidad de la Secretaria de Educacion y Cultura, donde
se describe el Mapa de Procesos o Cadena de Valor de la Secretaria, con los siguientes
lineamientos:

e Los macroprocesos se identifican con las letras de la “A” a la “O” (en mayuscula).

e Los procesos se identifican manteniendo la letra del macroproceso al cual pertenecen y
adicionando dos (2) digitos en forma consecutiva.

e Los procedimientos se identifican manteniendo la letra del macroproceso, los dos digitos del
proceso, un punto y adicionando otros dos (2) digitos en forma consecutiva.

La codificacion de los niveles de procesos para el presente manual es la siguiente:

E. ATENCION AL CIUDADANO

Proceso Procedimiento

E01.01. Atender, direccionar y hacer seguimiento a

EO1. Gestionar solicitudes y solicitudes

correspondencia

E01.02. Recibir y enviar correspondencia

EO02. Desarrollar y mantener

. . E02.01. Medir la satisfaccion del cliente
relaciones con el ciudadano

1.8 CONVENCIONES DE DIAGRAMACION

Los procedimientos se presentan en flujogramas o diagramas de flujo, para ello se definen a
continuacion, las convenciones utilizadas en ellos:

DENOMINACION GRAFICO DESCRIPCION
Esta caja se presenta dividida por una raya
’7 horizontal. En la parte superior se indica la accién o
Actividades o tareas tarea desarrollada dentro de un proceso. En la

parte inferior se resefia el rol o roles encargado de
ejecutar la actividad o tarea.

Este documento es propiedad de la Secretaria de Educaciény Cultura del Tolima, quien se reserva todos los derechos
legales sobre el mismo. No es permitida la transferencia o uso de cualquier informacién contenida en €l, sin acuerdo
previo y documentado, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.
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Limite Inicio, fin o entidad externa al proceso.

Orden de ejecucion de actividades y flujo de
productos

Usado para unir procesos o parte de éstos dentro
de wuna misma pagina, coloque numeros
consecutivos

Direccidn del flujo

Circulo de unién

Usado para unir procesos o parte de éstos de una
pagina a otra, coloque letras consecutivas.

Usado cuando la actividad ejecutada implica la

Documento (s) L/J / D generacion de un documento (s) en formato fisico o

en medio magnético.

Conector de pagina

Gl

Punto de decision Qa Usado cuando en la actividad se genera mas de un
documento

Este documento es propiedad de la Secretaria de Educaciény Cultura del Tolima, quien se reserva todos los derechos
legales sobre el mismo. No es permitida la transferencia o uso de cualquier informacién contenida en €l, sin acuerdo
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2. DESCRIPCION DEL MACROPROCESO ATENCION AL CIUDADANO

2.1. CARACTERIZACION DEL PROCESO EO01. GESTIONAR SOLICITUDES Y
CORRESPONDENCIA

OBJETIVO

Recibir, tramitar, responder oportunamente de manera diligente y en el menor tiempo, con la
calidad requerida; las PQRSD (peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias), cargadas
en la plataforma SAC, por parte de la comunidad educativa y/o ciudadania en general, ejerciendo
control sobre la seguridad de la informacioén y el archivo de los documentos.

ALCANCE

El proceso va desde la orientaciéon a la comunidad educativa y/o ciudadania en general, para el
tramite de las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias radicadas en el
SAC de la Secretaria de Educacion y Cultura del Tolima, hasta el momento de tramitar y proveer
la respuesta o solucién al requerimiento, realizando el seguimiento hasta su finalizacién en la
plataforma del sistema de atencién al ciudadano, la cual debe quedar soportada documentalmente
generandose el archivo de gestién en cada dependencia.

NORMATIVIDAD y POLITICAS

NORMATIVIDAD

¢ Constitucion Politica de Colombia del 6 de julio de 1991. Art. 23 - Peticiones respetuosas;
Art. 75y 76 - Derecho a la informacion. Art.86 — Accion de tutela. Art.87 — Accion de
Cumplimiento. Art.88 — Acciones populares.

e Ley 734 del 5 de febrero de 2002. Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico. Titulo
IV Capitulo Il Deberes, articulo 34 Deberes del Servidor Pablico, numerales 1, 12, 26, 34,
37. Capitulo Il Prohibiciones, articulo 35 Prohibiciones, numeral 8.
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NORMATIVIDAD y POLITICAS

Ley 57 del 5 de julio de 1985. Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos
oficiales.

Ley 58 del 28 de diciembre de 1982. Por la cual se conceden facultades extraordinarias
al Presidente de la Republica para reformar el Cédigo Contencioso-Administrativo

Ley 190 del 6 de junio de 1995. Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la administracion publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
corrupcioén 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 Constitucion
Politica

Ley 472 del 5 de agosto de 1988. Por la cual se desarrolla el articulo 88 de la Constitucion
Politica de Colombia en relacién con el ejercicio 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.

Ley 962 del 8 de julio de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién
de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y
de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Decreto 1 del 2 de enero de 1984. Por el cual se reforma el Cbédigo Contencioso
Administrativo. Capitulo Il, articulos 5 al 8 - Del derecho de peticién en interés general.
Capitulo Ill, articulos 9 al 16 - Del derecho de peticién de interés particular. Capitulo 1V,
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, Comunicaciones y Notificaciones.

Decreto 2591 del 19 de noviembre de 1991. Por el cual se reglamenta la accion de tutela
consagrada en el articulo 86 de la Constitucion Politica

Directiva Presidencial 02 del 28 de agosto de 2000. Gobierno en linea.

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

Este documento es propiedad de la Secretaria de Educaciény Cultura del Tolima, quien se reserva todos los derechos
legales sobre el mismo. No es permitida la transferencia o uso de cualquier informacién contenida en €l, sin acuerdo
previo y documentado, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.




) Cédigo:
GOBERNACION DEL TOLIMA SECD-MAN-

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION SECRETARIA E-001
DE EDUCACION Y CULTURA-SGC Versién:03 icontec

E. ATENCION AL .
MACROPROCESO: Pag. 16 de 29 Certificaciéon
CIUDADANO de Procesos

Vigente
desde:
23-07-2021

CP-CER884504

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

NORMATIVIDAD y POLITICAS

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

e Acuerdo No 060 de 2001 Por medio del cual se establecen pautas para la administracion
de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen con
funciones publicas.

e LEY 962 DE 2005 Ley anti tramites-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 funciones publicas o prestan servicios
publicos.

e DECRETO 4669 DE 2005 Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005.se
reglamenta la creacion del grupo de racionalizacién y automatizacién de tramites GRAT vy el
procedimiento que debe seguirse para establecer y modificar los tramites autorizados por la ley.

e DECRETO 2623 DE 2009 Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

e LEY 1437 DE 2011 Por la cual se reforma el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

e DECRETO 2641 DE 2012 Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.

e DECRETO 019 DE 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administraciéon
Publica

e DECRETO 2693 DE 2012 Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia
de Gobierno en Linea de la Republica de Colombia, se reglamentan parcialmente las Leyes 1341 de
2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones.

e LEY 1712 DE 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del derecho al
acceso a la informacién publica nacional y se dictan otras disposiciones.

e LEY 1755 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

e DECRETO 1166 DE 2016 Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2

del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del
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Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

Norma ISO 9001:2015. Sistema de gestion de la calidad, requisitos.

POLITICAS

La atencion al ciudadano sera justa y equitativa, no existiran prelaciones en la atencién ni
discriminaciones por credo, raza; inclinacién politicas, religiosa, ni econémica.

Todas las &reas de la Secretaria de Educacion tienen la obligacion de generar y mantener
actualizada la informacién requerida en el Sistema de atencion al ciudadano - SAC, sobre
atencion de consultas, preguntas frecuentes, lista de chequeo para recibo de solicitudes y
correspondencia, actualizacién o nuevos tramites, actualizacion de ejes teméaticos con los
plazos respectivos, manejo de peticiones, quejas, reclamos ,sugerencias y denuncias
(PQRSD), campafias, nuevos eventos de acuerdo a la estacionalidad de cada uno de los
procesos, entre otros y asi para atender al ciudadano que requiera informacién de la
Secretaria. Asi mismo, el area generadora de la informacién se compromete a brindar
capacitacion permanente para fortalecer el conocimiento general sobre dichos temas.

Con una periodicidad de dos veces al afio se debe consolidar y enviar las consultas
radicadas en el aplicativo SAC de los ciudadanos con sus respuestas a las diferentes areas
de gestion, para éstas mantener actualizado el listado de preguntas frecuentes (se debe
tener en cuenta que este listado contiene tanto la pregunta como la respuesta), para lo
cual también revisan las preguntas frecuentes de paginas Web de otras Secretarias y del
MEN.

Las areas de la Secretaria de Educacion tienen la responsabilidad de actualizar los
requisitos de los tramites y ejes tematicos que operen en cada una; los cuales deben ser
entregados formalmente por el encargado del area o el lider del tramite al profesional de
atencion al ciudadano, informacién que debe allegarse de manera escrita sea fisica o por
correo electronico.

Gestion Administrativa y Financiera (Servicio de atencion al ciudadano) considera la
necesidad de velar porque el servicio al cliente sea una constante en la gestion de las
areas de Secretaria de Educacion; para ello, permanentemente monitorea la oportunidad
en la gestidn de los trdmites que realizan.

Este documento es propiedad de la Secretaria de Educaciény Cultura del Tolima, quien se reserva todos los derechos
legales sobre el mismo. No es permitida la transferencia o uso de cualquier informacién contenida en €l, sin acuerdo
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e La definicion de ejes tematicos y tiempos de respuesta por cada uno de los tramites, tipos
de documentos y solicitudes es realizada por cada una de las areas de la Secretaria; cada
vez que se presente un cambio en los mismos, debe comunicarse a Gestion Administrativa
y Financiera (Servicio de atencion al ciudadano) para su respectiva actualizacion.

e En cada una de las areas de la Secretaria de Educacion se debe designar un enlace
(funcionario) para apoyar las labores de Gestion Administrativa y Financiera (Servicio de
atencion al ciudadano).

e Toda correspondencia, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, tutelas y tramites,
verbales y escritos, que ingresen a la Secretaria de Educacion deben recibirse y radicarse
en Gestién Administrativa y Financiera (Servicio de atencién al ciudadano) en el aplicativo
del Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC). Asi mismo, las respuestas a las solicitudes
y a la correspondencia externa que generan las areas de la Secretaria de Educacion.

e La atencién a quejas y reclamos es un proceso transversal que debe ser manejado en
cada una de las areas de la Secretaria involucradas en la misma, siempre y cuando
Gestion Administrativa y Financiera (Servicio de atencién al ciudadano) no cuente con los
argumentos suficientes para atenderlas, tomando las acciones a que haya lugar para hacer
su tratamiento.

¢ En los planes de capacitacion elaborados por el area de Talento Humano en el proceso
HO03. 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
atencion al ciudadano.

e Gestion Administrativa y Financiera (Servicio de atencion al ciudadano) genera
periddicamente y envia a las éareas correspondientes, los informes sobre los
requerimientos atendidos y por atender con sus respectivos tiempos de respuesta (dentro
y fuera del tiempo) establecido para cada eje tematico.

e La Secretaria de Educacion debe velar por mantener actualizado los tramites actuales y
los nuevos, informacion que es reportada al Departamento Administrativo de la Funcién
Publica -DAFP por medio del SUIT..

e Cada vez que llegue a Direccion Administrativa y Financiera. Atencién al Ciudadano y
Gestion Documental el fallo de algun proceso juridico en contra de la Secretaria de
Educacion (tutela o demanda), esta debe ser radicada y asignada a través del SAC, al
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area responsable de su respuesta el mismo dia.

El auxiliar administrativo de Atencion al Ciudadano y gestion Documental es el encargado
de entregar la correspondencia de entrada a cada una de las areas, para ello debe hacer
dos rondas en el dia., una terminada la mafiana y otra terminada la tarde, con la planilla o
reporte diario generado en el aplicativo SAC; el trdmite de respuesta y manejo de la
correspondencia de salida le corresponde a cada uno de los funcionarios responsables en
cada érea.

De manera mensual la Direccion Administrativa y financiera-Atencion al Ciudadano y
Gestién Documental debe generar informes sobre el volumen de consultas, quejas y
reclamos que ingresaron por cada uno de los medios de comunicacion establecidos
(personal, correo electronico, via Web, teléfono y correo certificado) para atender al
ciudadano.

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 direccidén electrénico o de residencia identificada por el Ciudadano, en un periodo no
mayor al establecido por el eje tematico.

Las solicitudes recibidas por direccibn Administrativa y financiera-Atencion al Ciudadano y
Gestion Documental via Web en el aplicativo SAC, deben ser catalogados por parte del
operador del area de atencion al ciudadano en el SAC.

Toda solicitud realizada a la Secretaria de Educacion debe contar con el lleno de los
requisitos, en caso de faltar alguno se recibira por parte de la Direccion Administrativa y
Financiera-Atencion al Ciudadano y Gestion Documental quien la asigna a través del
Sistema atencién al ciudadano (SAC) a las areas responsables de su gestion y quienes
deberan realizar el tramite debido segun el CEPACA solicitandole los documentos faltantes
al momento de la radicacion.

El profesional especializado de Administrativa y Financiera en conjunto con el profesional
universitario de Gestion Administrativa y Financiera (Servicio de atencion al ciudadano),
realizan diariamente la remision de correos donde se informara el tramite dentro de la
plataforma a fin de evitar incumplimientos.

Los bienes propiedad del cliente que se manipulan en la 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 informacion hasta su respuesta
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(cuando aplique), realizando el seguimiento en cada una de las &reas de gestion cuando
lo requiera la respuesta. Si en cualquier momento de su tramite se llegara a perder la
informacién del cliente, debe generarse comunicacién mediante carta u oficio, informando
lo sucedido, para que este vuelva a completar la informacion.

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.

¢ El formato hoja de vida es el instrumento definido por el Ministerio de educacién Nacional
gue se debe utilizar para la definicion 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, el cual debe ser alimentado periédicamente a fin de ser presentado
al finalizar el afo.

e Todos los registros que se generen en cada uno de los procesos debido al tramite
brindado, deben ser archivados de acuerdo con lo definido con la ley 594 de 2000 y los
lineamientos del Manual de Gestion Documental de la Gobernacion del Tolima.

e Cuando se identifiguen problemas reales o potenciales ya sea durante la ejecucion de los
diferentes procedimientos o debido al analisis de los resultados de los indicadores
asociados al proceso, el duefio del proceso debe generar acciones que mejoren mediante
la generacién de un plan de mejoramiento

RESPONSABLE / LIDER DEL PROCESO

Director Administrativo y Financiero/ Profesional Especializado de Atencién al Ciudadano
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PROCEDIMIENTOS

e EO01.01 Atender, direccionar y hacer seguimiento a solicitudes.
= EO01.02 Recibir y enviar correspondencia.

PROVEEDORES E INSUMOS (INFORMES /REGISTROS /DOCUMENTQOS)

Procedimiento /

N . Insumos (entradas)
dependencia / area origen

Solicitudes, PQRS, tramites

Establecimiento Educativo, Encuesta de Satisfaccion en la atencion y solucion de PQR

Comunidad Educativa y

Ciudadania en general diligenciada
Correspondencia
Procesos de la SE Respuesta a requerimientos en el aplicativo SAC

(De acuerdo a la politica | Respuesta emitida en el SAC y/o carta u oficio de respuesta a
todos los requerimientos y | correspondencia fisica

correspondencia  deben
entrar y salir por este

proceso)

Entes de control, MEN, | Correspondencia
Juzgados, entidades

bancarias

Dependencias del Ente|Correspondencia
Territorial

Empresa de correo Acuse recibo

Correspondencia devuelta

PRO.MC-005 Acciones

. ; Accién corregida
correctivas y preventivas 9

PRO-MC-006 Control de |Producto conforme
producto No Conforme
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CLIENTES Y PRODUCTOS (INFORMES / REGISTROS / DOCUMENTOS)

Procedimiento /
dependencia / area

Productos (Salidas)

Educativa y Ciudadania en
general

destino
Entes de control, MEN, | Carta u oficio respuesta correspondencia
Juzgados, entidades
bancarias
Dependencias del Ente | Carta u oficio respuesta correspondencia
Territorio
Atencion de PQRSD
- Actos administrativos notificados
Establecimiento Respuesta pendiente
Educativo, Comunidad

Respuesta a los requerimientos

Acta de compromiso o carta u oficio

Encuesta Satisfaccion en la atencion y soluciéon de PQRSD
Carta u oficio respuesta correspondencia

Procesos de la SE

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

Reporte SAC de requerimientos radicados por Dependencia
Formato radicacion y seguimiento de correspondencia
Correspondencia entrante

Copia actos administrativos

Empresa de correo

Formato Envio de correspondencia
Correspondencia a distribuir

E02.01 Medir la
satisfaccion del cliente

Encuesta de Satisfaccion en la atencion y solucion de PQRSD
Reporte de Atencion al Ciudadano
Indicadores del proceso EO1.
correspondencia

Sugerencias clientes

Gestionar  solicitudes

y

PRO-MC-006 Control de
Producto NC

Identificacién de producto no conforme
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CLIENTES Y PRODUCTOS (INFORMES / REGISTROS / DOCUMENTOS)

PRO-MC-005  Acciones | Problema detectado
correctivas y preventivas | Reporte de Atencion al Ciudadano

INDICADORES DE GESTION / SEGUIMIENTO

CODIGO DEL
INDICADOR NOMBRE DEL INDICADOR
E01.001 PARTICIPACION DE QUEJAS Y RECLAMOS FRENTE AL TOTAL DE
LOS OFICIOS RADICADOS
E01.002 EFECTIVIDAD EN LA RESPUESTA
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2.2. CARACTERIZACION DEL PROCESO EO02. DESARROLLAR Y MANTENER
RELACIONES CON EL CIUDADANO

OBJETIVO

Establecer mecanismos 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

ALCANCE

Inicia con la identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes, a través de la
aplicacion de mecanismos mediante los cuales se consolida y analizan los resultados del grado
de satisfaccion del ciudadano , el cual termina con la generacién y distribucién de los reportes a
los interesados.

NORMATIVIDAD y POLITICAS

NORMATIVIDAD

e Ley 872 de 2003 “Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad de la rama
ejecutiva del poder publico y en otras entidades prestadoras de servicios”

e Circular No 06 de 2005 “implementacioén del sistema de gestion de la calidad en las
entidades del estado obligadas por la ley 872 de 2003, su Decreto 4110 de 2004 y
la Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009”

e Norma Técnica de la Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009 “Sistema
de Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades
prestadoras de servicios”

e Decreto 4110 de 2004 “Por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta
la Norma Técnica de Calidad de Gestién Publica”

e Directiva Presidencial 07 de 1993 “Programa de racionalizacién y Simplificacion de
Tramites”
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NORMATIVIDAD y POLITICAS

Directiva Presidencial 02 de 1994 “Desarrollo de la funcion de control interno en las
entidades y organismos de la Rama Ejecutiva del Orden Nacional”

Decreto 2150 de 1995 “Por el cual se suprimen y reforman las regulaciones,
procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”
Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado
y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”
Documento CONPES 3292 de 2004 “Proyecto de racionalizacién y automatizacion
de tramites”

Decreto 1151 de 2008, que reglamenta y regula lo atinente a la estrategia Gobierno
el Linea, liderada por el Ministerio de Comunicaciones de Colombia”

Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”

Norma ISO 9001:2000. Sistema de gestion de la calidad, requisitos.
Norma ISO 9001:2015. Sistema de gestion de la calidad, requisitos.

POLITICAS

La Secretaria de Educacién, por lo 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.

La Secretaria de Educacion, dos veces 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 satisfaccién con respecto al servicio
gue presta.

En el plan de accién de Gestion administrativa y financiera generado en el procedimiento
A02.05. Definicién y aprobacion de planes de accidén por area, se deben establecer los
momentos en los cuales se aplican los instrumentos de medicion, asi mismo, debera
realimentarse con base en los lineamientos generados por el procedimiento A04.01
Revision General del SGC.
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NORMATIVIDAD y POLITICAS

e Las encuestas de satisfaccién servicio que ingresen a la Secretaria de Educacion se
reciben y radican en el area 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 definicion, medicion 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.

o El formato hoja de vida es el instrumento que se debe utilizar para la definicion vy
seguimiento de los indicadores asociados a los procesos, en ésta se especifica la
informacion, periodicidad y la formula requerida para la medicién de los mismos, asi como
los rangos de evaluacibn 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
definicion, medicién y seguimiento de indicadores se encuentran descritas en el numeral
8 del manual de calidad.

e Cuando se identifiguen problemas reales o potenciales ya sea durante la ejecucion de los
diferentes procedimiento 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
procedimientos PRO-MC-005 Acciones correctivas y Acciones preventivas.

¢ Cuando se identifiquen problemas reales o potenciales ya sea durante la ejecucion de los
diferentes procedimientos o debido al andlisis de los resultados de los indicadores
asociados al proceso, el duefio del proceso debe generar acciones que mejoren mediante
la generacién de un plan de mejoramiento.

e Todos los registros que se generen en cada uno de los procedimientos deben ser
archivados de acuerdo con lo definido en la tabla de registros del numeral 6 del documento
"disefio detallado del procedimiento” y teniendo en cuenta los lineamientos del Manual de
Gestion Documental de la SECD.
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NORMATIVIDAD y POLITICAS

e Todos los registros que se generen en cada uno de los procesos debido al tramite
brindado, deben ser archivados de acuerdo con lo definido con la ley 594 de 2000 y los
lineamientos del Manual de Gestién Documental de la Gobernacion del Tolima

RESPONSABLE / LIDER DEL PROCESO

Profesional Especializado de Atencién al Ciudadano

PROCEDIMIENTOS

=  [E02.01 Medir la Satisfaccion del Cliente.

PROVEEDORES E INSUMOS (INFORMES /REGISTROS /DOCUMENTQOS)

Procedimiento /

A . Insumos (entradas)
dependencia / area origen

A04.01 Revisidn General | Informe de revision del SGC
del SGC

A03.01 Programacion y |Evaluacion de la Asesoria
ejecucion de la asistencia
técnica

D02.02 Apoyar la Gestion | Evaluacion de la Asesoria
del Proyecto Educativo
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PROVEEDORES E INSUMOS (INFORMES /REGISTROS /DOCUMENTQOS)

D02. 03 Apoyar la gestion
de los Planes de
Mejoramiento Institucional

Evaluacion de la Asesoria

D02.05 Orientar la
implementacion de los
Proyectos  Pedagodgicos
Transversales

Evaluacion de la Asesoria

D02.06 Promover la
articulacién de los niveles
educativos

Evaluacion de la Asesoria

D02. 07 Gestionar el uso y
apropiacion de medios y

Evaluacion de la Asesoria

tecnologias de la

informacién y la

comunicacion

E01.01 Atender, | Sugerencias clientes

direccionar y hacer | Encuestas de Satisfaccion en la atencién y solucién de PQR
seguimiento a las | Reporte de Atencién al Ciudadano

solicitudes

E01.02 Recibir y Enviar
Correspondencia

Reporte de Atencion al Ciudadano
Indicadores del proceso EQ1. Gestionar solicitudes y correspondencia

101.02 Manejar
requisiciones

Carta u oficio de negacion de la requisicién (cuando aplique)

Comunidad educativa y
ciudadania en general

Encuestas de satisfaccién servicio diligenciadas

CLIENTES Y PRODUCTOS (INFORMES / REGISTROS / DOCUMENTOS)

Procedimiento /
dependencia / &rea
destino

Productos (Salidas)

A01.01 Analisis de la
informacion estratégica del
sector

Hoja de vida indicadores satisfaccion del cliente
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CLIENTES Y PRODUCTOS (INFORMES / REGISTROS / DOCUMENTOS)

A04.01 Revision General | Reporte de satisfaccion del cliente

del SGC Diagnostico de oportunidades de mejora
Diagnostico de problemas potenciales
Acciones de mejora al servicio

101.02 Manejar | Requisicion de compra
requisiciones Estudio de conveniencia y viabilidad

Comunidad educativa y|Encuestas de Satisfaccion Servicio
ciudadania en general

Areas de la Secretaria Acciones de mejora al servicio

INDICADORES DE GESTION / SEGUIMIENTO

CODIGO DEL

INDICADOR NOMBRE DEL INDICADOR

N/A N/A

IDENTIFICACION DE CAMBIOS

FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO | VERSION
01/10/2010 . Emisic')n_’del dpcumento por parte del Ministerio de 01
Educacién Nacional
* Se ajustd el documento al formato del SIG de la
Gobernacion.
* Se actualizd el documento de acuerdo con las
03/10/2013 necesidades de operacion de la Secretaria de 02
Educacién y Cultura
* Se ajustd el Documento a las condiciones actuales del

proceso.
» Se actualizé el documento de acuerdo con las
30/08/2019 necesidades de operacion del proceso. 03

* Se actualiza la normatividad relacionada con el proceso
y procedimientos.

Este documento es propiedad de la Secretaria de Educaciény Cultura del Tolima, quien se reserva todos los derechos
legales sobre el mismo. No es permitida la transferencia o uso de cualquier informacién contenida en €l, sin acuerdo
previo y documentado, ni su reproduccion total o parcial por parte de cualquier persona o entidad.




