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INTRODUCCION

El presente informe corresponde al proyecto de modalidad practica social
desarrollado para la alcaldia de los Santos Santander dentro de la secretaria de
Gobierno tiene como proposito facilitar y orientar el desarrollo y supervision de érdenes
politicas disefadas a fortalecer la gobernabilidad democratica local, promover y
garantizar la buena convivencia, velar por los derechos civiles, la cultura, la seguridad

ciudadana y puablica.

En la alcaldia del municipio de Los Santos, la Secretaria de Gobierno juega un
papel fundamental en la entidad, actualmente es la encargada de atender las
necesidades de los santeros respecto a los distintos aspectos de su relacién, como
la integridad, la inseguridad de uno se ve afectada. Estos eventos produjeron
recomendaciones de apoyo para soluciones mas rapidas y efectivas a los diferentes
requisitos de las PQR, haciendo que la comunidad se sienta apoyada y confiada en

la administracion.

Realizar funciones para brindar apoyo a la seguridad y convivencia ciudadana y
demas organismos que integran la Secretaria de Gobierno, agilizar procesos e
incrementar la productividad.

Para brindar un apoyo correcto es necesario conocer el funcionamiento de las
distintas actividades internas de la secretaria de Gobierno a través de una capacitacion
introductoria.

¢ Certificacién de residencia

e Establecimiento de comercio registro de verificacion (LEY 232)
e Tramite de seguridad

e Expedicion de permisos
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¢ Gestion de riesgo

e \Victimas

Dentro del trabajo realizado se apoy0 las funciones complementarias que se
desarrolla dentro de la secretaria de gobierno con determinadas actividades para
lograr el objetivo previsto, brindandoles el apoyo que necesitan internamente de la
oficina. Implementando una estrategia de mejora para los procesos internos, a través
de la propuesta de planificacién estratégica con el fin de mejorar la efectividad y
disminuir tiempos de respuesta y solucion en la alcaldia municipal de los Santos,
Santander.

Todo se realizé por medio de la compresion del funcionamiento de los procesos
que se desempenan, se realizd un diagnéstico sobre las PQRS que se radican en la
secretaria de gobierno con el fin de mejorarlas y tener una organizacién a la hora de
recibirlas y darle dicha respuesta, se elabor6 un formato de seguimiento hecho en
Excel, para asi facilitar el agil proceso de cada paso y hacia que dependencia se dirige,
si cumple o no con los requisitos de dicha peticion.

También recomienda tener una comunicacion efectiva para mantener informados
a los ciudadanos acerca de las acciones tomadas con relacion a sus solicitudes. Esto
puede ser a través de notificaciones por via telefonica o por e-mail para consultar el
estado de la solicitud. La transparencia en la comunicacidon genera confianza y

demuestra el compromiso de la alcaldia con los santeros.
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1. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA O COMUNIDAD

El asentamiento urbano de Los Santos esta ligada a las rutas de caminos que
fueron impuestas en la época prehispéanica y luego en la republicana para comunicar
a Santander con el centro o para que el centro se comunicara con Santander, sobre
todo con la Provincia de Soto, con el sector que antiguamente se llamaba el canton de
Girdon y que hoy es Bucaramanga, conocida como el camino de arrieros Los Santos —

Jordan Sube — Socorro.

El Manual de Funciones y Competencias Laborales de la Alcaldia Municipal de
Los Santos es el instrumento técnico basico de la administracion de personal que
permite unificar los objetivos, las funciones generales y las funciones de las
dependencias o areas funcionales con cada uno de los empleos que conforman la
planta de personal e igualmente permite el desarrollo de los siguientes objetivos
institucionales, Servir de consulta y apoyo a los funcionarios para mejorar el
desempefio de sus labores en el puesto de trabajo. Establecer de manera clara y
formal la razon de ser de cada empleo determinando sus funciones,
responsabilidades, conocimiento y experiencia de acuerdo con los niveles de jerarquia
de los puestos de trabajo que conforman la entidad. Precisar los perfiles adecuados
de cada area de acuerdo con sus necesidades para realizar una busqueda y seleccion
de personal idéneo. Generar sentido de pertenencia en los miembros de la
Administracion Municipal de Los Santos para obtener compromiso en la ejecucion de
las actividades de sus puestos de trabajo.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 Descripcion de la problematica

En la Alcaldia municipal de los Santos Santander como en muchas alcaldias de
Colombia se generan congestiones en cuanto los procedimientos internos en la oficina
de gobierno, lo que implica que la poblacion santera se afecte debido a la demora de
sus solicitudes u obtencion de servicio de parte de la secretaria por tal motivo es
importante realizar un plan estratégico para que permita agilizar los procesos de
mejora a la hora de atencién hacia la comunidad santera con la fluidez en las
solicitudes de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias ya que cuenta con 12.772

habitantes.

El plan de mejora consiste en “hacer mejor las cosas”, garantizando que se
evallen los resultados en cada paso, desde el principio hasta el fin de cada
procedimiento, hay que medir el tiempo de realizacion de las tareas previstas, es decir
se debe valorar la eficiencia del proceso y su efectividad continua. Por lo anterior, se

plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Cual es el plan de mejora que se ajusta de mejor forma al sistema de atencion a
la comunidad santera que permita mejorar, agilizar y realizar seguimiento a las
peticiones, quejas o recIamosFEn la secretaria de gobierno del municipio de los Santos,
Santander? Con el fin de resolver esta pregunta, se realizara un plan de accidén que
permita agilizar el sistema de atencion al ciudadano garantizando una mejor
experiencia, mejor el rendimiento y aumenta la productividad.
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2.2 Justificacion de la practica

La practica se desarrolla bajo un convenio interinstitucional a través de las

unidades tecnolégicas de Santander y La Alcaldia de los Santos.

Esto permite que el estudiante de ultimo semestre pueda poner en practica los
conocimientos adquiridos. Lo cual es muy enriquecedor para los futuros graduados,
de igual forma la entidad se ve beneficiada recibiendo un apoyo por parte de personal,

para responder a las necesidades que requieren ser atendidas.

El objetivo de este trabajo es evaluar las actividades de la oficina de Gobierno del
municipio los Santos Santander, reconociendo las fallas mas importantes en las
actividades que se llevaron a cabo para tener una mejora en los procedimientos
internos en los que se intervinieron. Ademas, se asegurd que los ciudadanos que
presentaron peticiones reciban una respuesta rapida y pronta solucién satisfactoria,

de la Secretaria de Gobierno.

El propésito es alcanzar las competencias fundamentales dentro de la oficina de
Gobierno, como las Peticiones, Quejas, Reclamos y el sistema de atencion al

ciudadano (SAC). Se debe recibir inducciones y aprender por voluntad propia.

En la ejecucion de las practicas empresariales de la Secretaria de Gobierno, se
llevaron a cabo procedimientos que permitieron solucionar la mayor parte de las
peticionei realizadas por los santeros en el menor tiempo posible, asi optimizan la
duracion de respuesta. Identificando cada una de las funciones de la oficina de
Gobierno, Generando ideas con las cuales se pueda tener una mejora en los procesos
y una atencién que se le brinda a cada persona. Identificando las responsabilidades
de la Secretaria de Gobierno y ofreciendo propuestas para mejorar los procedimientos

y la atencién a los santeros.
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2.3 Objetivos
2.3.1 Objetivo General

Implementar una estrategia de mejora para los procedimientos internos de la
secretaria de gobierno, a través de la propuesta de planificacion estratégica con el fin
de mejorar la efectividad y disminuir tiempos de respuesta y solucidon en la alcaldia

municipal de los Santos, Santander.
2.3.2 Objetivos Especificos

Identificar y conocer los procedimientos que se desempefian dentro de la
secretaria de gobierno del municipio los santos para establecer la metodologia de

trabajo actual, mediante el seguimiento de sus métodos internos.

Apoyar las funciones de la secretaria de gobierno e identificar los procesos que
presentan problemis en cuanto a represamiento y demora de entrega de los servicios
a los ciudadanos, con el fin de agilizar las respuestas que se deben generar a las
personas que hacen las peticiones, utilizando las herramientas ofimaticas disponibles
en la alcaldia de los santos.

Crear un plan estratégico que permita mejorar la eficiencia en los procesos
identificados con problemas en cuanto a efectividad y tiempo de ejecucion y respuesta,
por medio de una propuesta de planificacion estratégica que permita el control y

eficiencia del proceso.
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2.4 Antecedentes de la Empresa

Resena historica El municipio de Los Santos Santander fue fundado en 1750. La
fundacion del pueblo fue tramitada por Vicente Rueda y Bartolomé Mantilla; en 1827
se estableci6 como Parroquia y determinado como municipio en 1887 por el
gobernador de Santander en aquel tiempo, Alejandro Pefia Solano. El municipio tuvo
origen como lugar de transito y descanso para las personas que viajaban del interior
del pais a Bucaramanga, pues el casco urbano era paso obligatorio para llegar a la
capital santandereana, cuyo ftrayecto era Socorro-Cepitd-Jordan-Los santos
Piedecuesta, esto era asi hasta el desarrollo de la actual via que pasa por Aratoca-
Pescadero Curos.

El Municipio de los Santos. Se encuentra localizado a 62 kilometros de la ciudad
de Bucaramanga, pertenece a la Provincia de Soto y se halla situado al Oriente del
departamento de Santander, conformado por 15 veredas; La poblacion de Los Santos
es de 11.200 habitantes, de los cuales 1.112 viven en la zona urbana del pueblo, y los
restantes 10.088 en zonas rurales aledafias. sin duda alguna la alcaldia inicia con el
primer nombramiento publico en 1887 quien fue Gregorio Bautista nombrado alcalde
de este pueblo por la gobernacién, el cual fue el fundador de la estructura de la alcaldia
municipal de los Santos, donde su primer proyecto como gobernante fue pavimentar
un viejo camino real, antes empedrado y que conservaba intacto la belleza colonial del
pueblo.

2.4.1 Estructura Organizacional

La estructura organizacional que dispone la Alcaldia Municipal de los Santos esta
constituida por el despacho del alcalde quien es el cabeza principal acompafado de
la oficina de control interno, y contando como apoyo a la secretaria de gobierno,
secretaria de hacienda, secretaria de salud y secretaria de planeacién para llevar a
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cabo el correcto manejo de la entidad, como se puede observar en la figura 1

“Estructura Organizacional de la Alcaldia Municipal de los Santos

Figura 1. Estructura Organizacional de la Alcaldia Municipal de los Santos.

DESPACHO DEL ALCALDE
ALC.LUIS
BERNARDOALMEIDA
ESPINOSA.
OFICINA DE
CONTROL INTERNO
LAURA CLEMENCIA
RUEDA SERRANO.
|
SECRETARIA DE SECRETARIA DE SECRETARIA DE SECRETARIA DE
GOBIERNO HACIENDA SALUD HACIENDA
DOC.OSCAR LINA MARIA AURA EDILMA OSCAR IVAN
JAVIER PENA RONDON URTADO CHAPARRO
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3. MARCO REFERENCIAL

3.1 Gobierno

El gobierno es la comunidad politica, el objetivo principal es tanto dirigir, controlar
y administrar las instituciones del Estado, como regular una sociedad politica y ejercer
autoridad. El tamafio del gobierno variara de acuerdo con el tamafio del Estado, y
puede ser local, regional y nacional (Significados, s.f.).

3.2 Politicas

Las politicas publicas son acciones de gobierno para perseguir objetivos de interés
publico a partir de decisiones basadas en andlisis y estudios establecidos que pueden
usarse para resolver problemas publicos de manera racional, en las que los
ciudadanos participan en la explicacion de los problemas y las soluciones. (Wikipedia,
2023).

3.3 Ley 1755 de 2015

Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye
un titulo del codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo

(Fondo de Prestaciones Economicas, Cesantias y Pensiones - FONCEP, s.f.).

3.4 Apoyo

El apoyo social es un conjunto de recursos humanos y materiales que una persona
o familia necesita para superar un problema particular (enfermedad, malas
condiciones econdmicas, ruptura familiar, etc.). Las organizaciones de apoyo
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comLEitario pueden ser un tipo de organizaciones cooperativas que contribuyen a su
éxito y rentabilidad. Por eso hablamos de redes sociales de apoyo (Rodriguez Puerta,
2021).

3.5 Municipio

Un municipio es una entidad territorial y poblacional, politica y administrativamente
organizada dentro de los limites de una seccion de provincia en la que viven un
conjunto de familias en relacion de vecindad y con fines comunes (Wikipedia, s.f.).

8
3.5 Comunidad

Es un grupo de personas que cuentan con ciertos elinentos comunes, como las
costumbres, el idioma, valores, misiones, cosmovision, edad, ubicacion geografica,
estatus social o rol. En general, una poblacibn comdn se crea dentro de una
comunidad a través de la distincion de otros grupos o comunidades, se comparte y

construye entre los miembros y se socializa (Equipo editorial, Etecé, 2020).
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4. DESARROLLO DE LA PRACTICA

Para la ejecucion de la practica el cual fua aprobado por las unidades tecnolégicas
de Santander en Bucaramanga se determind que se deben asistir 600 horas para que
la practica sea valida, para iniciar debia tener el consentimiento de la secretaria de
gobierno en el municipio los santos dirigida por el Doctor Oscar Javier Pefia quien es
el secretario de gobierno por parte la Uts el requisito fue que estuviese vigente el
convenio con las 2 entidades. Con una jornadade 8a.m. a12am. yde2pm.a6
de la tarde que suman 8 horas diarias para cumplir con lo acordado es necesario
realizar las practicas empresariales por un tiempo de 75 dias aproximadamente en las
instalaciones de la alcaldia municipal de los santos. En los primeros dias dentro de la
secretaria de gobierno uno de los funcionarios me realizo la induccion y me explico
cada actividad y procedimiento que se realizan en la secretaria con los elementos mas
significativos que utilizan dentro de ella y asi poderme brindar conocimiento. La
alcaldia de los santos cuenta con un sistema de gestion administrativa que es donde
llegan todas las peticiones, quejas y reclamos realizadas por la comunidad santera
gue va dirii'da alguna de las dependencias ya sea Planeacion, Salud, Hacienda o
Gobierno, haciendo un proceso de clasificacion para saber a dénde va dirigida
generando un numero de PQR (Anexo A) y determine la clase de notificacion. cuando
“egan las peticiones a la oficina de gobierno se realiza la respectiva diligencia en la
base de datos para llevar un control de cada uno de los documentos que llegan a la
oficina del secretario de Gobierno quien es el que los revisa y toma la decision de
aprobar o no dicha peticion a partir de que radica la solicituchse tiene un plazo maximo
de 15 dias segun la ley para las repuestas de los santeros. La secretaria de gobierno
no solo esta estructurada por los funcionarios que se encuentran en las oficinas de la
alcaldia, la comisaria de familia y la inspeccién de policia también hace parte de esta
dependencia. La secretaria de gobierno es la que se encarga de unas funciones

detalladas como lo son:
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¢ Pérdida de documentos

¢ La conciliaciéon familiar

¢ Crimen de libertad y la integridad sexual

¢ Lugares publicos

« Métodos de inspecciones

¢ Seguimiento de todos los documentos en regla del establecimiento (LEY 232)
e Fuerzas de seguridad

¢ Radicacion de permisos

e Control del riesgo

e Victimas del conflicto

e \Violencia intrafamiliar

Distribuido de la siguiente manera: la inspeccion de policia es responsable de las
denuncias sobre pérdida de documentos, espacios publicos, violaciones ambientales,

procedimientos de inspeccién visual y denuncias policiales.

Comisaria de familia: Conciliacién familiar, crimen contra la libertad e integridad
sexual y violencia doméstica. Los registros de residencia, el seguimiento y verificacion
de las solicitudes de los establecimientos comerciales son gestionados directamente
por la Secretaria de Gobierno. Prueba de residencia: Se trata de un documento
redactado por un representantilegal y luego enviado al secretario de Gobierno para
su revision y firma. Hoy en dia, en la oficina de Gobierno para remitir un certificado de
residencia es obligatorio aportar una serie de documentos:

¢ Recibo de servicio publico.

« Escrito o carta amano con firma la del presidente de la junta de accién comunal

de la vereda donde vive.

o Fotocopia de la cédula, de la persona que esta solicitando el certificado
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¢ Recibir una estampilla cancelada en el banco por un valor de $ 7 700 el cual

entrega a la Secretaria de hacienda.

Estos documentos estan destinados a registrar la residencia de los santeros en el
municipio de los santos por un tiempo superior a 3 meses. Esos son los documentos
que se requieren para expedir el certificado ese dia, porque dicho documento se puede
solicitar a las personas para otros tramites importantes como préstamo bancario,
crédito hipotecario, como libertad condicional, compra de vivienda.

ANEXO B.

Los bancos son los que mas exigen una certificacion de residencia como condicion
para obtener un determinado tipo de crédito. Evaluar las condiciones para establecer
un negocio: (Ley 232) en la oficina de Gobierno existe un listado de establecimientos
de comercio que han sido denunciados por algin conflicto en el que se hayan
presentado, pero las presentaciones mas frecuentes son de bares y prostibulos, con
un gran numero de denuncias comunitarias. Los pasos a seguir al momento de
identificar una instalacién con problemas mayores son verificar si la instalacion cuenta
con un certificado de derecho de uso de suelo de acuerdo al plan de uso de suelo
(POT), condiciones y estandares sanitarios que deben ser respetados, cumplir con el
pago de impuestos, su registro comercial debe estar actualizado, ya que si no cumple
con alguna de estas condiciones, los funcionarios iniciaran una investigacion, que
puede ir desde multas hasta el cierre total E trabajo de la oficina es de Seguridad y
Convivencia Ciudadana que requieren la coordinacion con la Policia, aprovechando
su ubicacidn en una zona urbana, donde normalmente se realizan actividades de
orden publico con el apoyo de la policia para asegurar la prevencion de delitos. En
caso contrario, llegan a las PQR enviadas por entidades nacionales:

¢ Ministerio de justicia

e Presidencia

+ Ministerio de defensa nacional
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e Procuraduria

¢ Defensoria del pueblo

Expedicion de permisos: Este es un servicio de la oficina de Gobierno encargado
de otorgar licencias a organizaciones publicas y privadas para un fin especifico, ya
sea:

¢ Hacer eventos publicos

¢ Amplitud en el horario a la hora del cierre en el establecimiento

¢ \Verbenas
¢ Perifoneo
+ Rifas

¢ Actividades de zonas publicas
e Festejos en espacios comunales

e Comparsas

Lograr un mejor‘nonitoreo de los espacios publicos y la tranquilidad de los
santeros en comun, tomando las decisiones significativas dentro del marco legal,
previa autorizacion de la Secretaria de Gobierno. Al solicitar un permiso se asigna una
tarifa que variara dependiendo de la actividad que se realice. Una vez canceladg el
recibo se solicitara oficialmente un permiso, lo que puede demorar hasta cuatro dias
habiles. El certificado sirve como respaldo legal para cualquier inquietud comunitaria
y policial. La Secretaria pide en los contratos, Al expediente que se pretende presentar
se deberan adjuntar una serie de documentos debidamente numerados. La lista inicial
debe estar en la primera pagina porque es una guia para que la Secretaria sepa en
qué pagina se encuentra el articulo que busca. Los elementos mas importantes de la

lista de verificacion incluyen: (ANEXO C)
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Tabla 1.
Diagrama de procesos
DIAGRAMA DE PROCESOS
Diagrama Descripcion de la actividad Responsable
INICIO
Se radica una peticion, queja o
reclamo por parte de un ciudadano. Ciudadano
Al recibir el documento se procede a
escanearlo y publicarlo en la Secretarias
plataforma SAC y posteriormente se correspondencia de
le asigna un nimero de identificacion la alcaldia
Se transporta el documento fisico a
las instalaciones de la secretaria de Mensaiero
gobiernos. J
Al recibir el documento se le asigna Asistente
un numero de la secretaria de (practicante)
gobierno secretaria de
gobierno
Se transporta el documento a la
oficina del secretario de gobierno
para revisibn y asignacion de
funcionarios Asistente
(practicante)
secretaria de
gobierno
Se distribuye el documento a cada
uno de los funcionarios de la Asistente
secretaria de gobierno (practicante)
secretaria de
gobierno
Se elabora un a respuestas a el PQR
o de ser necesario de remite a otra Funcionario de
entidad publica. secretaria de
gobierno
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DIAGRAMA DE PROCESOS
_ Diagrama Descripcion de la actividad Responsable
Funcionario de
Se procede a imprimir la respuesta 2 secretaria de
veces. gobierno
Revision por parte del secretario de Secretario de
gobierno. gobierno
Se envia respuesta por
correspondencia al ciudadano que Mensajero

radico el documento.

Se archiva 1 copia del documento
luego de ser firmada por el
ciudadano.

FIN

Asistente secretaria
de gobierno

Durante la pasantia, al inicio de esta, qued6 claro que los PQR recibidos

diariamente tenian un proceso de respuesta lento y visible de 4 a 10 dias. Por medio

de que la mayoria de los PQR llegan en fisico y se van acumulando, haciendo asi mas

demorado la repuesta de dicho oficio.
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Figura 2. Indicador del mes de junio.

7 DIAS

Iy

En promedio en junio antes de que estudiaran el tiempo para responder al PQR
era de 6 a 8 dias, haciendo el proceso mas largo, incluso dentro de los 15 dias legales,
cuando se corria el riesgo de no cumplir con el tiempo de respuesta o conflicto que

llevaria un descontento de la poblacion santera.

En cambio, en agosto, cuando ya estaban en marcha la practica, hubo cambios

positivos.

Registro y seguimiento: Implementando un sistema de registro y seguimiento de
las PQR. Esto permitira tener un control eficiente sobre las solicitudes recibidas y su
estado de atencion. Ademas, podras identificar patrones recurrentes y areas de mejora

en la alcaldia.
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Figura 3. Formato de Seguimiento
FORMATO PARA SEGUIMIENTO FQR

Fechade |Fechalimitede| Dias faltantes para Tipa de peticion,Queja, Reclamo | Radicacion Cargue de | Receprion en la Remicion a otra Respuesta Reviciony | Envio de

recepcion entre entrega archive dependencia dependencia firma respuesta | DIAS DE RT
250602023 23/06/2023] Tiempo finalizado on de Recidencia |61 [E] =] Secretaria Gobierno [ # [} 3-D1AS
30/06/2023 15/07/2023| Tiempo finalizado Radicacion G2 [¥] =) Sacretaria planeacidn [+ = [+ 4-DIAS
01/07/2023 _ 16/07/2023 Tiempo finalizado Solicitud de informacién a3 [ ] Secretaria Gobiemo [+ = [ 2-DIAS
06,07/ 2023 21/07/2023) Tiempo finalizado Cuejas de G4 [¥ ] Sacretaria Gobierno ) | [¥ 2.01A5
09/07/2023 24/07/2023[  Tiempo finalizado Derechos de Paticidn 55 [# = [Secretarla Goblerno =] = [# 3-IHAS
10/07/2023 Tiempo finalizado Autorizaciones de eventos  |G6 [ [ Secretaria Gobiermno [# = [ 1-DIAS
10/07/2023 Tiempo finalizade (uajas Documental 67 ] ] Sacretaria Salud [ ~ [c] 4-DIAS
11/07/2023 26/07/2023| _Tiempo finalizado Derechos de Paticion 58 o] o] Secretaria Goblermno 4 = ] 3-DIAS
13/07/2023 Tiempa linalizage Selicitud de informacion G ] ] Secretaria Gobiermo [ ~ ] 1-DIAS
17/07/2023)  01/08/2023) Tiempo finalizado Notificaciones 610 cil o] Secretaria Hacienda il = [ 2-DIAS
19/07/2023|  03/08/2023| Tiempo finalizado Derechos de Paticion G11 [ ] Sacretaria Goblemo [ = [ 3-DIAS
26/07/2023 Tiempa linalizage Centificacion a1z ] ] Sacretaria Gobierne L] = ] 3-DIAS
79/07/2023 13/08/2023) Tiempo finalizado Solicitued de informacidn G5 E E Sacretaria Goblerno [ = [ 1-DIAS
01/08/2023|  16/08/2023| Tiempo finalizado validacidn de Recidencia G11 [+ [ Secretaria Gobiemo [% ~ [ 2-DIAS

En agosto hubo una clara mejora en la respuesta a los PQR con un promedio de
1 a 4 dias cada uno, demostrando la mejora en el proceso de respuesta y creando
una buena imagen entre las personas ante la Secretaria de gobierno, porque cuando
los santeros llevan todos los documentos requeridos solo es verificar la informacién se
sube al formato de seguimiento para saber en qué paso va el documento y hacia que
dependencia va dirigido por ultimo se firma dicha peticién por el secretario de cada
una de las dependencias.

TOTAL, DIAS REPSUESTA

X100
TIEMPO LIMITE PARA CONTESTAR UNA PETICION

Figura 4. Tiempo de PQRS 1

ANTES
PAR DIA ENTRADA |DIA SALIDA |TOTAL DIAS RESPUESTA |TIEMPO LIMITE PARA CONTESTAR UNA PETICION DEMORA
1 2023PQRGL 07/06/2023| 10/06/2023 3 15 20%
2 2023PQRG2 08/06/2023| 1a4/06/2023 [ 15 a40%
3 2023PORG3 02/06/2023| 15/06/2023 14 15 *100 93%
4 2023PORGA 10/06/2023| 18/06/2023 3 15 53%
5 2023PORGS 11/06/2023| 16/06/2023 5 15 3%

Para el mes de junio, Podemos ver que el proceso de respuesta PQR mas eficiente
se retras6 en un 20% porque solo tomd 3 dias responder a los santeros. Por otro lado,
el proceso tiene el mayor indice de demora con un 93%, lo cual es preocupante porque
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el PQR puede ser urgente y el problema que presenta la persona en el documento no

se puede resolver, ademas el PQR no se atendera. Puede responder en los Gltimos

dias si ocurren eventos inesperados que causen problemas legales a la dependencia.

Figura 5. Tiempo de PQRS 2

DESPUES

PQR

DIA ENTRADA

DIA SALIDA_|TOTAL DIAS RESPUESTA |TIEMPO LIMITE PARA CONTESTAR UNA PETICION

DEMORA

2023PQRGL

02/08/2023

05/08/2023

20%

2023PQRG2

05/08/2023

07/08/2023

13%

2023PQRG3

04/08/2023

08/08/2023

X100 (27%

2023PQRGA

13/08/2023

13/08/2023

[0 FN ETR N0

2023PQRG5

09/08/2023

S0 N E L )
—
n

11/08/2023

13%

Durante agosto, cuando se realizaron las actividades, se pudo ver una mejora ya

que se observo que en el proceso con mayor retraso fue de 27%, solo tomoé 4 dias

generar la respuesta correspondiente, por lo que esta bien para los tiempos definidos

segun la ley. Por otro lado, se determina que el proceso con menor tiempo solo duro

un dia, con una tasa de retraso del 7%, contribuyendo a crear una percepcion positiva

entre la gente sobre el trabajo de gestion implementado por la secretaria de gobierno.
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5. RESULTADOS

Como parte del trabajo realizado, se establecen metas generales y se desarrolla
a través de objetivos especificos para alcanzar las metas trazadas, brindando el apoyo
necesario dentro de la Secretaria de Gobierno.

Dar mas control sobre PQR: en el sistema de monitoreo los funcionarios deben
proporcionar informes semanales donde muestran a todos y pueden ver la cantidad
de PQR pendientes y los dias requeridos para completarlos. El secretario de gobierno
se encarga de revisar los informes lo que permite obtener un control de la
productividad o ineficiencia del personal e identificar situaciones de retraso en la
respuesta de los PQR. El procedimiento anteriormente mencionado ya se esta
implementando en la alcaldia de los santos donde todos los viernes se emiten los

informes para evitar retrasos en los trabajos correspondientes.

Realizar una recoleccion y cargue de datos para la (ley 232) obteniendo un acceso
mas eficiente y rapido a los archivos por lo tanto se cre6 un documento de Excel en el
gue cada proceso podia identificarse facilmente por su nombre correspondiente y otros
datos comerciales identificados en el estante del archivo. La base de datos creada
incluye cada archivo y se utiliza de manera eficiente, lo que permite reducir el tiempo
de busqueda.

Crear un sistema de turnos para las personas: Para llevar a cabo una atencion al
cliente de manera mas ordenada se puede implementar un sistema de turnos dentro
de la alcaldia o es su defecto crear un sistema de citas para atencion que se pueden
pedir a través de la pagina o llamadas telefénicas granizando asi una atencién

personalizada y mas efectiva. Esta es una propuesta para ejecutar a futuro con el fin
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de que el tramite se radique de una manera mas organizada respetando los derechos
de los ciudadanos.

Tener estantes para archivar documentos de manera ordenada de cada peticion,
Disponer un amplio espacio privado para clasificar cada documento entrante y saliente
para mejorar el registro e identificar incidencias y quejas previas de los ciudadanos.
Esta propuesta esta ligada al item 1 donde en la base de datos sea una herramienta
facil y rapida de encontrar documentos fisicos que se encuentran archivados en

espacios especificos como se propone anteriormente.

Figura 6. Reporte prioridad PQRS identificacion

Solicitudes 2023

Ene Feb Mar Abe May Jun Jul Ago Sept Oct L Dic

Reporte Prioridad PQRDS Identificacion

Figura 7. Formato de seguimiento PQRS

FORMATO PARA ) POR

Fecha_de Fecha limite de| Dias faltantes para Tipa de peticion, Queja, Reclamo | Radicacion cargu.e de |Recepcion EI-I la Remicion a ofla Respuesta Reuflclon y | Enviode
recepcion entrega entrega archivo dependencia dependencia firma respuesta
25/06/2023]  23/06/2023| Tiempo finali alidacién de Recidencia G1 e & Secretaria Gobi o] o
30/06/2023 15/07/2023| Tiempo Radicacion G2 [# il Secretaria planeacidn [ |5
01/07/2023]  16/07/2023] Tiempo finalizado Solicitud de informacion___|G3 =] vl Secretaria Gobiemo =] [+] 5]
06/07/2023]  21/07/2023| Tiempo fi Quejas de convivencia G4 [l ] Secretaria [l ]
09/07/2023] 24/07/2023| Tiempo finalizad Derechos de Peticion G5 =) Secretaria [
10/07/2023) 25/07/2023] Tiempo Autorizaciones de eventos | G6 [ ¥ Secretaria Goblemo [# [ o]
10/07/2023]  25/07/2023| Tiempo finalizado Quejas Documental 67 ] ] Secretaria Salud ] ] 5]
11/07/2023 26/07/2023| Tiempe finalizade Dereches de Petician G8 = = secretaria Gobiemo [

Formato de seguimiento todos los secretarios tengan acceso para responder dicha
PQR
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6. CONCLUSIONES

Esta claro que el proceso de respuesta de los funcionarios publicos a los
ciudadanos es ineficaz y conduce a una pérdida de tiempo.

Establecer plazos definidos para la respuesta a las PQR. Es importante que los
ciudadanos sepan cuanto tiempo se tardard en atender su solicitud y recibir una
respuesta. Cumple con esos plazos vy, si por alguna razén hay demoras, mantén
informados a los ciudadanos sobre el estado de su solicitud.

Capacita a los empleados y funcionarios encargados de atender las PQR con el
fin de mejorar la calidad y eficiencia de los servicios prestados por la alcaldia de los
santos. Esto implica dotarlos de herramientas de comunicacion eficaces, asi como

entrenarlos en habilidades de atencién al cliente y resolucion de problemas.

Mantén informados a los ciudadanos acerca de las acciones tomadas en relacion
con sus solicitudes. Esto puede ser a través de notificaciones por notificaciones via
telefonica, e-mail o habilitar en la pagina de la alcaldia un lugar para consultar el estado
de la solicitud. La transparencia en la comunicacién genera confianza y demuestra el
compromiso de la alcaldia con sus ciudadanos.

Realiza periddicamente evaluaciones y analisis de las PQR recibidas. Esto te
permitira identificar areas de mejora, detectar tendencias y tomar medidas preventivas

o correctivas segln sea necesario.

Implementa mecanismos los cuales permitan interactuar con el cliente y tener
informacion de su punto de vista en cuanto al servicio prestado para asi trabajar en
las no conformidades que estos expresen y hacer los debidos cambios para mejorar.
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7. RECOMENDACIONES

Se Recomendd con el fin de mejorar el desarrollo interno de la secretaria de
gobierno. Utilice software que realice las mismas funciones de cargue de informacién
a una red compartida donde se tenga acceso desde todos los computadores
conectados y un sistema de backup de respaldo en caso de fallas no perder la

informacion.

Utilizar un sistema que permita conectar el proceso de los PQR a los correos
electrénicos de los funcionarios que deben responder dicha queja con el fin de que
llegue una notificacion donde le indique que es la persona encargada para responder
o en su defecto redireccionarlo a la persona indicada.

Realizar capacitaciones de servicio al cliente o relacionadas que permitan obtener

respuestas favorables y clientes a gusto con el servicio.

Ubicar un lugar especifico para el almacenamiento de archivos de forma ordenada
con una base de datos digital que permita hallar la ubicacion exacta en cada
documento.
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2 Secretarin

3 |292308103537128 Secretaria de Haciends Consults

4 A Secretarin o Consults

5 Secretarin Peticidn

6 Secretarin Peticidn

7 730 Secretarin Peticidn

8 Secretaria Solicitud

5 [202306086453108 documantas
10 20230216C6BBSCE  Secretaria de Hacienda

11 |2023011BEA1B30A  Secretarin de Hacienda Solicitud docurmentos.
12 |20221 Secretarin Peticion

13 |2022112261BD47A  Secretaria de Haciends Peticion

14 |202211225461C75  Secretaria de Mackenda Peticién

15 |202211142211F96  Secretaria de Planeacion  Peticidn

16 |202211113(DAEE0  Secretaria de Hacienda Queja

17 |202211103AC5282 Consulta

12 (20221

19 | 20271007DESES d de Informaci
20 20221007C300321  Secretarin de Planeacsdn  Solicitud de Informaci
1

] Secretaria
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15 Consulta de infar Carres ele Perscra natural
30 Solicitud de docur Correa elec Persona natural
30 Consulta de infori Correo eles Persona natural
15 Solicitud de docur Corre elec Persona natural
15 De interés general Correa elec Persona juridica
15 Solicitud de docui Corres elec Persona natural

10 Particular Corren ele Perscna natural
10 Particular Carren elec Persona juridica
15 Particular Carrea sl Perscra natural

10 Solicitud de docur Carrea elec Persona natural
15 Consulta de infori Correo eles Persona juridics
18 Particular Corren ele Persona natural
15 De Interés general Correa elec Persona natural
15 Solicitud de docui Corre elec Persona natural
15 De interés general Corres elec Persona natural

15/08/2023 07:31
10/08/2025 11:14
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WINSTON EFAEN VARGAS CRA 334 W 057 31149 WINSTON. Sin bniciar
AP MAIER SOLEDAD Pih calle 104 7 3165772 MARISOLM Sininiciar]

07,/07/2023 13:25
07/07/2023 11:30
05/07/2023 15:54
20/06/2023 07:15
05/06/2033 15:43
16/02/2005 1227
180172035 12:58
28/12/2022 11:14
22/11/2022 15:10
22/11/2022 08:28
14/11/2022 20:46
11/11/2022 12:38

Carolina ol 42 2990457

'WINSTON EFREN VARGAS CRA 334N 057 31145 WINSTON.\ Aprobada  01/08/202:
ElianaLizeth Ortegs  Kilmetro 310213037 puertassis Aprabada 02/08/2021
WINSTON EFREN VARGAS CRA 334N 057 31145 WINSTON.\ Aprobada  01/08/202!
IDSE AGUSTIN ADORIGUE CALLE 34 8 57 300894 DEPENDEN! Aprobada 02/08/202!
MONICA ALEXANDRA MUI CARSERA 1. 57 316882 menimujic Aprobads  07/06/202:
MAZLENE LOZANO PRIETLcra 16 # 35 57 316313 armandola Aprobada  0B/03/202:
fabio arciniegas gonzalecra 28 @ 34 57 316866 fabioTap® Aprobado  18/01/202:
LIDA PAOLA JAIMES SALCE Carrera 33'32090246¢ | ida.jaime: Aprobado  05/01/202:
JHONNIER CASTARIO  CALLE 28 3457 31765 CONTASILI En Proceso 07/12/202:
JHONNIER CASTARIO  CALLE 28 3457 31765 CONTABILI En Froceso 07/12/202;
JORGE LUIS FLOREZ TARAS CALLE 458 57 301661 JORGEFLDA En Proceso 29/11/202:

Jorge Garcia Gonzalez 320577678 jhoghar1@ Aprobada 16/11/202:

30 De interés general Corren ebec Persona natural  10/11/2003 0B:16 marcy godoy calle 633 n 57 315439 marcyjulia Aprobade  06/12/202.
15 Partizular Cofred #li Piviona Aatural  D4/11/2002 00:41 ELSA PLATAMURCIA  caevérs 3857 300265 pedrovelss Aprabada 04/11/102;
10 Consults de infort Corres elec Persona natural  07/10/2002 1859 v v Gjeds and 1l 64 57 51 e Aprabada  S1710/202
10 Solicitud elec Persona natural 11:56 EDGAR da 4= 57 315357 Proceso 10/10/202:

1% O interés general Corres elec Persona natural
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[
Daizy Milena gomez Otal calle 45 bl 811550643 santizimoy Aprobada  06/10/202;
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MUNICIPIO DE LOS SANTOS

| MECI 1000:2005

|
HOJA DE RUTA 2004 !
CONTRATACION | Pagina 1de 1 I
— i
sl [ N0 ] N
; APLICA_|
1| Certificado del Banco de Proyeclos X
H Certificado de Disponibilidad Presupuestal o
I_‘.} Estudio de conveniencia y oportunidad ¥4
|4 | Estudios Previos N ) X
5 | Certificado de la planta de personal_ A I .
(6| Plegos . I I
L7 Resolucion Justificacion Directa 1 _
8 | Acto adminisirativo apertura del proceso
9 | Convocatonia a proponentes a presentar propuestas x|
10 ! Acta entrega y de cierre de propuestas Il
11| Acta evaluacion de propueslas K ]
|12 | Oficios del ente de presentacion de prop X
|13 Formato Unico de Hoja de Vida o
14 | Fotocopia de la cedula de ciudadania . __ |
| 15 | Cenrtificado de la camara de comercio . l
16 | Folocopia del RUT . _ X ]
117 | Folocopia del RUT Representante legal Al
18 Disciplinari |
719 | Antecedenles Fiscales ] A
120 Anlecedenies Judiciales. o |
|21 Certificados laborales A
r Hoja de Vida Funcion Publica <
23 | Declaracion de bienes y rentas B B
24| Declaracitn de no estar incurso en inhabilidades e incompatibdidades | a( 1
25 | Salud <
26 | Pension o - i
2T | ARP -
ula £ 4
reta militar 4
30 | Tareta profesional
|31 | Certificado de idoneidad y de adjudicacion del contrato X
32_| Oficio de comunicacidn de adjudicacion al prop -
| 33 | Coniralo diligenciado .S
34| Acto administralivo designacion de supervision A 1
|_35_| Constancia de fjacion y des fijacién del exiraclo del conirato -
36 _| Ragistro P tal X
37 [Gamntias —
38 | Poliza de buen manejo
39 | Poliza de cumplimi -
40 | Pdliza de responsabilidad civil .
41| Otras { especificar)
42 | Acta de aprobacion de garantias B o
43 | Acta de iniciacion i
44 | Conslancia de pago sequridad social - 74
4 nformes del contratista . ¥
4 Informes de supervision _ e
47 | Actas de recibido parciales o Frd
48_| Acta de lerminacion y recibo final X
49 | Comprobante de egresos o pagos . L] i —
50| Acta de liquidacion i [
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Implementacién de una estrategia de mejora para los
procesos internos de la secretaria de gobierno del municipio
de Los Santos Santander.

INFORME DE ORIGINALIDAD

10 114 0w 1o

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

ENCONTRAR COINCIDENCIAS CON TODAS LAS FUENTES (SOLO SE IMPRIMIRA LA FUENTE SELECCIONADA)

6%
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