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Antecedentes organizativos, normativos y problemética a intervenir

Este capitulo tiene como objetivo proporcionar una breve resefa histérica de
Santander de Quilichao (Cauca) y la caracterizacion sociodemografica del municipio, la
descripcion sobre la Alcaldia, la caracterizacion del Departamento Administrativo de
Desarrollo Institucional (DADI), el marco normativo del manejo de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en la legislacién internacional hasta la

legislacion municipal, y la problematica a intervenir.

1.1. Antecedentes

1.1.1. Resefa histérica de Santander de Quilichao (Cauca)

Segun la Alcaldia de Santander de Quilichao (s.f.), en su pagina web, la fundacién
del municipio se reconoce el 16 de julio de 1755, cuando el poblado fue declarado Villa. Se
menciona que el conquistador espafiol Sebastian de Belalcazar fue su fundador. Sin
embargo, los historiadores Ernesto Charria Tovar y Azael Colatino Prado han sefialado que
el terreno no formaba parte de su dominio (p.43). A pesar de esta informacion, no existe un

documento histérico oficial que confirme estos detalles sobre la fundacién del municipio.

Por otro lado, existen dos teorias respecto al origen de la palabra “Quilichao”. La
primera establece que el nombre procede del juego de dos palabras del Pijao: “Ao” (Oro) y
“Quilich” (Tierra) y juntas significan “Tierra de Oro. No obstante, existe otro significado
“Pajaro de Oro” de la combinacién “Ao” (Oro) y “Chic” (Pajaro), ambos del mismo lenguaje.
La segunda teoria hace referencia al origen etimoldgico de “Quilichao”y se relaciona al
Nasa Yuwe (Paez) para mencionar un ritual que se llamaba “Suefio de Tigre” que

efectuaban los médicos durante el trance y sofiaban con ese felino (Gonzalez, 2007, p.43).



Anteriormente, la zona fue habitada por las tribus indigenas Nasa y Pijao en las
laderas de lo que mas tarde se convirtio en la cabecera urbana del municipio (Gonzélez,
2007, p.44). En el periodo de la colonia el poblado se llamé “Jamaica de los Quilichaos”y

en la década de 1680 comenzé la explotacién minera del oro.

Durante el siglo XVIII surgieron diversos conflictos con el poblado de Caloto en torno
al reconocimiento territorial debido a la importancia econémica del primero. El conflicto
terminé en el aflo 1806 por intervencién del Virrey de Santa Fe (Gonzalez, 2007, p.46).
Después del periodo de La Independencia (1810 - 1819), se cambia el nombre del
municipio a Santander de Quilichao como homenaje al general Francisco de Paula

Santander.

A solicitud del vecindario de Quilichao, el Supremo Gobierno de Colombia autoriza el
cambio del nombre, en tal virtud la Sala de Gobierno de la Intendencia del
Departamento del Cauca, mediante el Decreto del 19 de Junio de 1827 sustituye su
nombre de esta Parroquia en el honroso titulo de Santander. A partir de esta época

nos referiremos a Quilichao como Santander de Quilichao (Gonzélez, 2007, p.46).

1.1.2. Caracterizacion sociodemografica del municipio

El municipio de Santander de Quilichao se encuentra ubicado en el departamento
del Cauca, Colombia, posee una extension territorial de 518 Km2, de la cual 8,58 Km2
corresponden al area urbana y 509,42 Km2 al area rural. Limita al norte con los municipios
de Villarrica y Jamundi (Valle del Cauca); al oeste con Buenos Aires; al este con Caloto y
Jambold, y al sur con Caloto de acuerdo al documento realizado por la organizacién no

gubernamental (Foro Nacional por Colombia, 2021, pp. 2-3).



Tiene una poblacién total de 113.001 habitantes, de los cuales, el 48,7% son
hombres (55.075) y el 51,3% son mujeres (57.926); el 46,6% de la poblacion reside en la
zona urbana (52.684 personas) y el 53,4% en la zona rural (60.317 personas) (Foro
Nacional por Colombia, 2021, p. 4). La poblacién es predominantemente joven, con un

25,5% de la poblacién menor de 15 afios, y esté creciendo a un ritmo del 2,1% anual.

La poblacion de Santander de Quilichao es diversa en términos de etnia y cultura, la
mayoria de la poblacién es mestiza, seguida por los afrocolombianos y los indigenas.

También alberga una pequefia poblacién de blancos y asiaticos.

En términos de educacion, la poblacién de Santander de Quilichao tiene un nivel de
escolaridad relativamente bajo. La tasa de alfabetizacion de la poblacion mayor de 15 afios

es del 88,9% y la tasa de escolaridad de los jovenes de 12 a 17 afios es del 95,9%.

La poblacion de Santander de Quilichao es predominantemente catélica, y también
hay una pequefa poblacién de protestantes, musulmanes y judios. En términos de
economia, se dedican principalmente a la agricultura, la ganaderia y la mineria. El municipio
también tiene un sector industrial en crecimiento, que se concentra en la produccion de

textiles, alimentos y productos quimicos.

Pese a su gran potencial de desarrollo por sus abundantes recursos naturales,
Santander de Quilichao enfrenta una serie de desafios que incluyen la pobreza, la
desigualdad y la violencia. En la siguiente tabla, se muestran algunas caracteristicas
sociodemogréficas de Santander de Quilichao comparando las mismas variables a nivel
nacional, permitiéndonos comprender mejor el desarrollo y el estado actual del municipio.
La tabla a continuacion muestra indicadores clave en areas como educacion y

sociodemografia:



Tabla 1

Areas de desarrollo e indicadores. Santander de Quilichao y Colombia

Areas de desarrollo e indicadores

Santander de Quilichao (Cauca)

Nacional (Colombia)

2020 2020 - 2023
Educacion Tasa de Alfabetizacion 88,9% 99,0
(De la poblacién mayor
de 15 afios) (15 a 24 afos)
2022
Tasa de Escolaridad 95,9% 93,5%
(Jévenes de 12 a 17
afos)
Sociodemografia Crecimiento 2,1% 1%
Poblacional (Anual)
2020 2020

Tasa de Natalidad

13,67 personas

2020

138.702 personas

2022

127.616 personas

2023 (enero-abril)

(-7.9%)
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Tasa de Mortalidad

138.1 13.823
2005 2022 (enero-abril)
131.17 14.446
2020 2023 (enero-abril)
Tasa de Desempleo 13,6% 9,3%
Tasa de Pobreza 30,6% Pobreza monetaria
36,6%
Pobreza
monetaria extrema
13,9%
Indice de Gini 0,49 0,556

En esta tabla se compara las cifras municipales con las cifras nacionales, y en algunos puntos se encuentran dos rangos. Se evidencia el crecimiento de las cifras. Fuente:
Columna 3 - Santander de Quilichao: Foro Nacional por Colombia (2021, p., Secretaria Local de Salud - Santander de Quilichao (2023, p.28), Secretaria Local de Salud
- Santander de Quilichao (2023, p.37). Columna 4 - Nacional (Colombia): Naciones Unidas [UN] y Comision Econdmica para América Latina y el Caribe [CEPAL] (2023,

p.20), Departamento Administrativo Nacional de Estadistica [DANE] (2023), DANE (2023), Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas [UNFPA]y DANE (2023), DANE

(2023, p.2), DANE (2023, p. 7), DANE (2023), DANE (2023)

Nota. Elaboracion propia a partir de las fuentes consultadas
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Se puede observar que las cifras de educacion del municipio de Santander de
Quilichao (Cauca) en temas de alfabetizacion y escolarizacion, presentan un 88,9% de
alfabetizacion en el periodo de 2005-2020 y un 95,9% de escolarizacion en jovenes de 12 y

17 afos superando la cifra nacional.

En el afio 2020, Colombia disminuy6 1% en crecimiento poblacional, en cambio la
poblacion de Santander de Quilichao crecié 2,1% aunque en la tasa de natalidad se redujo
a 13,27 y hace quince (15) afios la cifra era 20,9. Por otro lado, se evidencio que la tasa de
mortalidad del municipio en 2020 fue 131.17 representando una disminucién de 6,93 puntos
en comparacion del afio 2005. Aunque, en el primer periodo de 2023 entre los meses de

enero y abril aumenté la mortalidad a nivel nacional con una cifra de 14.446.

Respecto al desempleo, en Colombia la cifra es de 9,3% y en Santander de
Quilichao creci6 13,6%. Adicionalmente, se identificé que en el municipio la tasa de pobreza
es de 30,6%, en cuanto a los porcentajes nacionales se clasificaron de la siguiente manera:
Pobreza monetaria 36,6% y Pobreza monetaria extrema 13,9%. Se podria decir que se

evidencié una reduccién de esta problematica como lo reflejan en los resultados.

Finalmente, el indice de Gini de Santander de Quilichao es 0,49 y a nivel nacional

0,556.

Estas cifras indican que Santander de Quilichao es un municipio que alberga una
poblacién susceptible de tener necesidades basicas insatisfechas y que requiere del apoyo
del sector institucional publico y privado del nivel local para aspirar a superar los desafios
relacionados con el desarrollo humano. Por lo tanto, la atencién al ciudadano y la ciudadana
se convierte en un proceso altamente sensible para la calidad de la administracion publica

desde la Alcaldia municipal.
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1.1.3. Antecedentes organizativos: Alcaldia de Santander de Quilichao
La Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao - Cauca es una entidad de caracter

gubernamental que se rige bajo los siguientes lineamientos:

Mision

Dirigir y articular acciones para ejercer una gobernanza respetuosa de la ciudadania,
de sus oportunidades y necesidades, mediante un gobierno participativo, inclusivo y
transparente, que promueva el efectivo empoderamiento comunitario, desarrollo
sostenible y la competitividad mediante la educacion integral, innovacion y el

cuidado del medio ambiente.

Vision

Convertir al municipio de Santander de Quilichao en un territorio vivo, seguro,
educado, innovador, de sana convivencia generando transformacion a través de la
garantia de los derechos para la paz y el progreso, lider en la regién del Norte del
Cauca, el cual integra su comunidad pluriétnica y multicultural al desarrollo
sostenible constituido por la inversion en innovacioén social, el desarrollo econémico
y el manejo adecuado de sus Recursos Naturales en condiciones de equidad,
solidaridad y conexion entre la oferta urbana y rural desde un escenario transparente

y responsable con las necesidades de su comunidad.

(Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao, s.f.)
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Los funcionarios de la Alcaldia tienen en cuenta estos valores al momento de

realizar sus funciones:

e Honestidad: Actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes
con transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

e Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus
virtudes y sus defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra
condicion.

e Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y
estoy en disposicién permanente para comprender y resolver las necesidades de las
personas con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre
mejorar su bienestar.

e Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi
cargo de la mejor manera posible, con atencién, prontitud y eficiencia para optimizar
el uso de los recursos del Estado.

e Justicia: Actlo con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con

equidad, igualdad y sin discriminacion.

(Resolucion 1269 de 2018, pp.2 - 3)

En linea con lo anterior, se infiere que el propdsito institucional es garantizar el
bienestar de los ciudadanos a través de un servicio honesto y transparente para dar

solucién a las necesidades individuales y colectivas del municipio.

La Alcaldia de Santander de Quilichao se divide en doce Secretarias y en algunas
de ellas cuentan con dependencias internas. En el siguiente organigrama se han encerrado

en amarillo las dependencias con las que se desarroll6 este trabajo. (Véase Figura 1)
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Figura 1.

Organigrama de la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao.

oA

' +++
+¢!
A7

ORGANIGRAMA DE OPERACION POR PROCESOS DE GESTION
ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTANDER DE QUILICHAO (CAUCA)

PROCESO ESTRATEGICO
PROCESO MISIONAL
PROCESO DE APOYO
PROCESO DE CONTROL

Nota. Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao (2021).
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1.1.4. Caracterizacion del Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional

DADI

Este proyecto se enfocé en el Departamento Administrativo de Desarrollo
Institucional (DADI en adelante) area encargada del manejo de las PQRSD (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) que aparece encerrado en amarillo en la
anterior figura del organigrama, con algo de participacion de la Oficina de Comunicaciones

(Figura 1). Por ello, a continuacién, se describen los cargos y funciones del DADI:

a. Cargos del DADIy sus funciones segun la normatividad de la Alcaldia de

Santander de Quilichao

El area debe estar conformada por diecisiete (17) personas distribuidas en los
siguientes cargos, de acuerdo con el documento de “Caracterizacion de Servidores Publicos
de la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao, Proceso de Gestién Administrativa”,

DADI, 2020, p. 9:

e (1) Un director

e (1) Un almacenista

e (5) Cinco profesionales

e (7) Siete técnicos-administrativos
e (1) Un técnico operativo

e (1) Un/a secretario/a

e (1) Un conductor

Las funciones de cada cargo del DADI, segun el “Manual Especifico de

Funciones y Competencias Laborales. Decreto No. 133 de 2016 de la Alcaldia de
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Santander de Quilichao” que fue modificado el 27 de diciembre de 2016 por el alcalde

de ese entonces, Alvaro Hernando Mendoza Bermudez (2016-2019), son:

Director

Planear, dirigir, organizar y controlar los planes, programas y procesos relacionados
con la administracién del talento humano, brindando apoyo a todos los procesos y
subprocesos de la administracion municipal en lo relacionado con el suministro de
recursos fisicos y tecnoldgicos, servicios, gestion documental y gestion de la
comunicacion interna, y adelantar las actuaciones disciplinarias relacionadas con los
servidores publicos, para garantizar la excelencia organizacional y confianza
institucional para atender con calidad las demandas de la poblacién en general (p.

38).

Almacenista
Recibir, organizar, custodiar, manejar, conservar, administrar y suministrar, los
bienes de propiedad y a cargo de la Administracion Central, al igual que de aquellos

entregados para el cumplimiento de sus funciones (p. 60).

Profesionales

Las personas que ocupan este cargo deben ser profesionales universitarios y su
funcion principal es “asistir a la dependencia en los asuntos relacionados con la
juridicidad de las decisiones y acciones a tomar, y adelantar actuaciones
disciplinarias en primera instancia, relacionadas con los servidores de la Alcaldia,
para garantizar la efectividad de los principios y fines previstos en la Constitucion, la
ley y los tratados internacionales, que se deben observar en el ejercicio de la funcién

publica” (p. 70).
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Pueden trabajar en las areas de Comunicaciones, Seguridad y Salud en el Trabajo y
en el Sistema de Gestion de la Calidad y Modelo Estandar de Control Interno (MECI)
a cargo del DADI. Es importante mencionar que el MECI ha sido actualizado en
distintas ocasiones y hoy se conoce como Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG), Decreto 1499 de 2017 del Departamento de la Funcion Publica del

Gobierno Nacional. Entre sus funciones se encuentran:

A. Comunicaciones: “Asesorar, conceptuar, contribuir a la formulacion de

politicas y apoyar asuntos relacionados con la divulgacion y promocion de los
servicios y programas institucionales, con fundamento en el Plan de
Desarrollo y la normatividad vigente; asi mismo realizar y controlar procesos
de evaluacién de politicas de comunicacion interna” (p. 122).

B. Sequridad y Salud en el Trabajo: “Liderar la implementacion y desarrollo del

Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo, velando por
mantener el mas alto grado de bienestar fisico, mental y social de los
servidores publicos, promoviendo el autocuidado para evitar el
desmejoramiento de la salud causado por las condiciones de trabajo” (p.
125).

C. Sistema de Gestion de Calidad y MECI, actualmente MIPG: “Prestar apoyo

profesional y asesoria técnica en el desarrollo de los planes, programas,
procesos y funciones relacionados con la implementacién del Modelo
Estandar de Control Interno MECI (hoy MIPG), y el Sistema de Gestién de
Calidad en la Alcaldia como herramientas de gestion sistematica y
transparente que permitan dirigir y evaluar el desempefio institucional, en
términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a

cargo de la entidad” (p. 128).
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Técnicos Administrativos

Las personas que desempefian este cargo pueden trabajar en las areas de
Recursos Fisicos y Servicios e Informaticas, Gestion Documental y Archivo e

Informatica y Sistemas de Informacion. Entre sus funciones se encuentran:

A. Recursos Fisicos y Servicios: “Apoyar técnicamente el proceso de gestion de

los recursos fisicos y servicios del municipio, participando de la recepcion,
organizacion, custodia, manejo, administracion y suministro de los bienes de
propiedad y a cargo de la Administracién Central, y velando por la oportuna
prestacion de los servicios que requiere la administracion municipal para su
optima operacién” (p. 171).

B. Gestiébn Documental y Archivo: “Implementar acciones relacionadas con

gestién documental, mediante la aplicacién de politicas, normas y procesos,
gue permitan mejorar la preservacion de la memoria institucional y la
prestacion de los servicios a las dependencias de la Administracién
Municipal” (pp. 177-178).

C. Informatica y Sistemas de Informacién: “Apoyar el disefo, desarrollo y

ejecucion de politicas, planes, programas, proyectos, procesos y
procedimientos para el desarrollo de la informéatica y los sistemas de
informacion, brindando soporte técnico al parque informatico del Municipio”

(p. 180).

Técnico Operativo

No todas las dependencias de la alcaldia requieren este cargo salvo por algunas que
son: Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional, Secretaria de
Bienestar Social y Participacion Comunitaria, Secretaria de Fomento Econémico y
Agroambiental, Secretaria de Infraestructura y Equipamiento Municipal, Secretaria

de Movilidad y Secretaria de Planeacion (pp. 198-199). La mayoria solo necesitan
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una persona para este trabajo, sin embargo, la Secretaria de Planeacién en el area
de Ordenamiento Territorial y Vivienda necesita dos personas.

El propdsito de la persona que ocupa este cargo es “brindar apoyo, asistencia
técnica y operativa en el desarrollo de los programas, procesos y funciones de la
dependencia donde sea asignado el cargo, con el objetivo de facilitar el logro de los
objetivos del area” (p. 199). Si la persona trabaja en el DADI debe cumplir con las
siguientes funciones:

Ventanilla Unica

1. Registrar comunicaciones internas y externas haciendo uso del
sistema de informacion de correspondencia PRECONT.

2. Guardar estricta reserva sobre los documentos, la informacion a la
cual se tiene acceso y los asuntos de su competencia.

3. Recibir, radicar, registrar, conservar, distribuir y brindar el servicio de
informacion sobre todas las comunicaciones oficiales que ingresen o
salgan de la entidad y vigilar que la labor se cumpla dentro de las
disposiciones de la Gestiébn Documental, con oportunidad y en orden
consecutivo.

(pp. 199-200)

Secretaria (0)

No todas las dependencias de la alcaldia requieren este cargo salvo por algunas que
son: Comisaria de Familia, Departamento Administrativo de Hacienda, Inspeccion de
Policia, Oficina de Control Interno, Departamento Administrativo de Desarrollo
Institucional, Secretaria de Gobierno, Paz y Convivencia Ciudadana, Secretaria de

Infraestructura y Equipamiento Municipal y Secretaria de Movilidad (p. 211).
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El propdsito principal de la persona que ocupa este cargo es “efectuar labores
secretariales de administracion y de atencion a los usuarios internos y externos en el

area asignada, contribuyendo al eficiente desempefio de la dependencia” (p. 212).

Conductor

So6lo el Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional y la Secretaria de
Infraestructura y Equipamiento Municipal requieren este cargo (p. 214).

El propdsito principal de la persona que ocupa este cargo es “conducir el vehiculo
asignado para realizar labores de transporte de personas, bienes y documentos,
facilitando el desplazamiento agil y oportuno de los funcionarios del municipio y la
prestacion de servicios a la comunidad, cumpliendo con las directrices impartidas y

la normatividad de transito” (p. 215).

En cada periodo electoral, para dar cumplimiento al Plan de Desarrollo propuesto,
los lideres o gobernantes de turno desarrollan una serie de procesos enfocados en la
atencion y satisfaccion de los ciudadanos frente a los servicios que ofrece la entidad estatal.
A continuacién, se presentan los tres ejes ejecutados durante la alcaldia de Lucy Amparo
Guzman Gonzalez (2020-2023) donde el DADI se ocupa de los Procesos de Apoyo
correspondientes a Gestion de Talento Humano, Gestion Documental, Gestién Almacén,
Gestion de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones TIC y de la Gestion Relacion
Estado-Ciudadano desde donde se atienden las PQRSD. (Véase los procesos en verde de

la Figura 2.)
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Figura 2.

Procesos misionales, estratégicos y de apoyo de la Alcaldia de Santander de Quilichao -
Cauca - (2021)
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b. Canales de atencion del proceso PQRSD de la Alcaldia Municipal de
Santander de Quilichao

Para realizar la atencion de PQRSD, desde el Proceso de Apoyo de Gestion de

Relacion Estado-Ciudadano, la Alcaldia cuenta con los siguientes canales:
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Buzones

La Administracion Municipal ha puesto a disposicion de la ciudadania con nueve (9)

buzones para la recepcion de PQRS distribuidos en las diferentes dependencias asi:

- Ingreso al Centro Administrativo Municipal

— Edificio principal

- Secretaria de Gobierno

- Oficina de Gestion del Riesgo

- Oficina del Sisbén

- Secretaria de Salud

- Biblioteca Municipal

- Infraestructura y Equipamiento Municipal

- Casa de justicia

- Secretaria de Movilidad

Unidad de Correspondencia

La Alcaldia municipal de Santander de Quilichao cuenta con la Oficina denominada
“Unidad de Correspondencia” donde la ciudadania puede acercarse y radicar sus
PQRSD para que sean tramitadas en la admiracion y respondidas dentro de los
términos que establece la ley. La informacion recibida fisica se registra a través del

software INTEGRASOFT Sistema de Informacion BPM?. Este software integra

! http://200.21.21.3/bpm/frmLogin.aspx
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personas, comunidad, procesos, documentos, datos, transacciones, politicas,
experiencias, proyectos y estrategias a través de la tecnologia en internet, facilitando
el seguimiento y control; logrando una gestion publica de calidad, eficiente y
transparente con resultados que transforman, es aplicable para los procesos de
Ventanilla Unica, Atencion al ciudadano, Contratacion, Calidad, Gobierno en linea,

Fiscalizacion, Cobro Coactivo, entre otros.

Pagina web

En la pagina web? de la Alcaldia de Santander de Quilichao la ciudadania puede
realizar sus PQRSD, estas son direccionadas a la unidad de correspondencia y

redistribuidas a las oficinas de la administracién municipal para ser tramitadas y

cumplir con los términos de Ley.

Correo electrénico

Por medio de este canal® la ciudadania puede realizar sus PQRSD, estas son
ingresadas al sistema de Informacién BPM y direccionadas desde la oficina de
unidad de correspondencia a las dependencias correspondientes para dar

respuesta.

Lo anterior descrito sobre los canales de atencién del proceso PQRSD de la Alcaldia
Municipal de Santander de Quilichao fue tomado textualmente del “Informe de
seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias. Periodo

Julio a Diciembre de 2023”. (Oficina de Control Interno, 2023, pp.4 - 5)

2 https://www.santanderdequilichao-cauca.gov.co/Ciudadanos/Paginas/PQRD.aspx
3 ventanillaunica@santanderdequilichao-cauca.gov.co
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De acuerdo con la Ley 1755 de 2015, la Alcaldia de Santander de Quilichao debe
cumplir con plazos especificos para responder a Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias 0 Denuncias (PQRSD). A continuacién, se detallan los términos establecidos:

e Peticidn de interés general o particular: Las autoridades deben resolver
las peticiones dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su
recepcion.

e Peticiones de documentos e informacién: Las autoridades deben resolver
estas peticiones dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su
recepcion.

e Consultas: Las consultas deben ser resueltas dentro de los treinta (30) dias
hébiles siguientes a su recepcion.

e Quejas, reclamos y sugerencias: Aungue la Ley 1755 de 2015 no
especifica un término exacto para quejas, reclamos y sugerencias,
generalmente se aplican los mismos términos que para las peticiones de
interés general o particular, es decir, quince (15) dias habiles.

e Denuncias: La atencién de denuncias depende del tipo de denunciay la
entidad competente. Si la denuncia se refiere a actos de corrupcion u otros
delitos, los términos pueden variar segun la legislacion especifica y el

procedimiento a seguir.

Estos términos estan disefiados para asegurar una respuesta oportuna y eficiente a
las solicitudes de los ciudadanos, promoviendo la transparencia y la eficiencia en la gestion

publica.
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1.1.5. Marco Normativo sobre el manejo de las PQRSD

Legislacion internacional

Para la aplicacion y mejoramiento de los servicios de atencion a las PQRSD a nivel
internacional se tiene en cuenta la norma “ISO 10002: 2014. Gestion de la calidad.
Satisfaccion del cliente. Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones”.
La ISO (International Organization for Standartization, en espafiol Organizacion
Internacional de Normalizacién) recomienda esta norma para organizaciones y empresas

gue requieran generar reputacion y credibilidad, ademas de otros beneficios como:

e Proporcionar al reclamante acceso a un proceso de tratamiento de quejas abierto y
sencillo

e Incrementar la capacidad de la organizacion de resolver las quejas de forma
coherente, sistematica y responsable para lograr la satisfaccion del reclamante y de
la organizacién

e Incrementar la habilidad de la organizacion para identificar tendencias, eliminar las
causas de las quejas y mejorar las actividades de la organizacion

e Ayudar a una organizacioén a crear un acercamiento al enfoque al cliente para la
resolucién de las quejas y alentar al personal a mejorar sus habilidades en el trabajo
con los clientes

e Proveer la base para la revision y andlisis continuo del proceso de tratamiento de las

guejas, su resolucion y los procesos de mejora realizados

(1SO, 2023)

Legislacion nacional

En el caso de Colombia, la Ley 1474 de 2011 dice:
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ARTICULO 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad
publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos gue los ciudadanos formulen, y que se

relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

La oficina de control interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica
deberd existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los

ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la

manera como se presta el servicio publico.

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas
guejas para realizar la investigacion correspondiente en coordinacion con el
operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere

lugar.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha
contra la Corrupcién sefialara los estandares que deben cumplir las entidades

publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

PARAGRAFO . En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de
gestion de denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas
contra los estandares exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion,

Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.
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(Congreso de Colombia, Ley 1474 de 2011, Articulo 76)

Anteriormente se ha mencionado que la Alcaldia de Santander de Quilichao cuenta
con algunos mecanismos tecnoldgicos como la pagina web de la entidad y el correo
electronico, para que los ciudadanos puedan hacer el trdmite de las PQRSD. Es un deber
de las entidades publicas dar acceso a la ciudadania, urbana y rural, a la informacion segun
los principios de la Ley 1341 de 2009 sobre la sociedad de la informacion y la organizacién

de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones TIC:

ARTICULO 2°. Principios orientadores. La investigacion, el fomento, la promocion
y el desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones son una
politica de Estado que involucra a todos los sectores y niveles de la administracion
publica y de la sociedad, para contribuir al desarrollo educativo, cultural, econémico,
social y politico e incrementar la productividad, la competitividad, el respeto a los

Derechos Humanos inherentes y la inclusién social.

Las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones deben servir al interés
general y es deber del Estado promover su acceso eficiente y en igualdad de

oportunidades, a todos los habitantes del territorio nacional.
Son principios orientadores de la presente ley:

1. Prioridad al acceso y uso de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones. El estado y en general todos los agentes del sector de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones deberan colaborar, dentro del
marco de sus obligaciones, para priorizar el acceso y uso a las Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones en la produccion de bienes y servicios, en
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condiciones no discriminatorias en la conectividad. la educacion, los contenidos y la

competitividad. En el

2. Cumplimiento de este principio el Estado

3. Promovera prioritariamente el acceso a las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones para la poblacion pobre y vulnerable, en zonas rurales y apartadas

del pais.

Lo anterior fue tomado textualmente del enlace oficial del Congreso de Colombia
donde se comparte la Ley 1341 de 2009 (Congreso de Colombia, Ley 1341 de 2009,

Articulo 2)

Por otra parte, la persona encargada del manejo de las PQRSD debe emplear los
siguientes medios para recibirlas de acuerdo con el Decreto 1081 de 2015 sobre Decreto

Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica:

ARTICULO 2.1.1.3.1.1. Medios id6neos para recibir solicitudes de informacion
publica. Se consideran medios idéneos para la recepcion de solicitudes de

informacion los siguientes:

(1) Personalmente, por escrito o via oral, en los espacios fisicos destinados por el

sujeto obligado para la recepcién de solicitudes de informacion publica.

(2) Telefénicamente, al nimero fijo 0 movil destinado por el sujeto obligado para la

recepcion de solicitudes de informacion publica.

(3) Correo fisico o postal, en la direccion destinada por el sujeto obligado para la

recepcion de solicitudes de informacion publica.
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(4) Correo electrénico institucional destinado por el sujeto obligado para la recepcion

de solicitudes de informacion publica.

(5) Formulario electrénico dispuesto en el sitio web oficial del sujeto obligado, en un
formato que siga los lineamientos que define el Ministerio de las Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones a través de la estrategia de Gobierno en Linea.

PARAGRAFO 1. Los sujetos obligados deben divulgar en el sitio web oficial, en
medios de comunicacion fisica y en otros canales de comunicacién habilitados por el
mismo, los numeros telefénicos y las direcciones fisicas y electrdnicas oficiales

destinadas para la recepcién de las solicitudes de informacién publica.

PARAGRAFO 2. Las condiciones de seguridad que deben atender los medios
electrénicos sefialados en el presente articulo y los adicionales que defina el sujeto
obligado para la recepcion de solicitudes, seran establecidas por el Ministerio de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones a través de los lineamientos

gue se determinen en la Estrategia de Gobierno en linea.

(Sector de la Presidencia de la Republica de Colombia, Decreto 1081 de 2015,

Articulo 2.1.1.3.1.1))

No obstante, dentro de este mismo Decreto el servidor puablico debe responder la
solicitud del ciudadano de acuerdo con el formato que ha sido enviado y dar una respuesta

correspondiente:

ARTICULO 2.1.1.3.1.4. Contenido y oportunidad de las respuestas a solicitudes
de acceso a informacién publica. Conforme a lo establecido en el articulo 26 de la
Ley 1712 de 2014, en el acto de respuesta a solicitudes de acceso a informacion

publica, los sujetos obligados deben aplicar las siguientes directrices:


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56882#26
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(1) El acto de respuesta debe ser por escrito, por medio electronico o fisico de
acuerdo con la preferencia del solicitante. Cuando la solicitud realizada no
especifique el medio de respuesta de preferencia el sujeto obligado podra responder

por el mismo medio de la solicitud.

(2) El acto de respuesta debe ser objetivo, veraz, completo, motivado y actualizado y
debe estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes o interesados en

la informacion alli contenida.

(3) El acto de respuesta debe ser oportuno respetando los términos de respuesta al
derecho de peticiébn de documentos y de informacion que sefala el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, o las normas que

lo complementen o sustituyan.

(4) El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y judiciales
de los que dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta

recibida.

PARAGRAFO 1. En los casos de respuestas a solicitudes de informacion clasificada
o reservada, ademas de las directrices antes sefaladas, debe tenerse en cuenta lo
establecido en la seccién 4, Capitulo 4, Titulo 1, Parte 1, del Libro 2 del presente

decreto.

PARAGRAFO 2. Cuando las solicitudes se refieran a consulta de documentos que
estan disponibles en medio fisico y no se solicite su reproduccion, los sujetos

obligados dispondran de un sitio fisico para la consulta.

(Sector de la Presidencia de la Republica de Colombia, Decreto 1081 de 2015,

Articulo 2.1.1.3.1.4.)
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Legislacion municipal sobre PQRSD

En el marco de las PQRSD, la Alcaldia de Santander de Quilichao ha establecido
procedimientos definidos para dar respuestas oportunas y claras a los ciudadanos,
baséndose en los "Deberes de la Entidad en la atencién al publico” establecidos en el
"Manual para la atencién de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias" Departamento
Administrativo de Desarrollo Institucional (DADI) 2020. Estos deberes incluyen la
responsabilidad de proporcionar informacion precisa, realizar un seguimiento adecuado de

las solicitudes, y resolver de manera eficiente los problemas planteados por los ciudadanos:

DEBERES DE LA ENTIDAD EN LA ATENCION AL PUBLICO

Los servidores de la alcaldia municipal de Santander de Quilichao Cauca, tendran,
frente a las personas que ante ellas acudan y en relacién con los asuntos que

tramiten, los siguientes deberes:

1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion
de ninguna indole, con el debido respeto a la dignidad humana.

2. Garantizar atencién personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas
a la semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las necesidades
del servicio.

3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del
horario normal de atencion

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias o

reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 5° de este Codigo.
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5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario
donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos y deberes de los
usuarios y los medios puestos a su disposicion para garantizarles efectivamente.

6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos, de
conformidad con lo previsto en el numeral 1 del articulo 5° de este Cadigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcién de atender quejas y reclamos, y
dar orientacion al publico.

8. Adoptar medios tecnolbgicos para el tramite y resolucion de peticiones, y permitir
el uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

9. Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi
como para la atencién cémoda y ordenada del publico.

10. Todos los demas que sefialen la Constitucion, la ley y los reglamentos.

Asi mismo los servidores de la Alcaldia municipal de Santander de Quilichao Cauca,
deberan mantener a disposicion de toda persona, informacion completa 'y
actualizada, en el sitio de atencion y en la pagina electrénica, y suministrar a través
de los medios impresos y electrénicos de que disponga, y por medio telefénico o por

correo, sobre los siguientes aspectos:

a. Las normas basicas que determinan su competencia.

b. Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan.

c. Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las
actuaciones de los particulares frente al respectivo organismo o entidad.

d. Los actos administrativos de caracter general que expidan y los documentos de
interés publico relativos a cada uno de ellos.

e. Los documentos deben ser suministrados por las personas segun la actuacion de

que se trate.
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f. Las dependencias responsables segun la actuacion, su localizacién, los horarios
de trabajo y demas indicaciones que sean necesarias para que toda persona pueda
cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos.

g. La dependencia, y el cargo o nombre del servidor a quien debe dirigirse en caso

de una queja o reclamo.

(DADI, 2020, pp.5 - 7)

1.2. Problemética a intervenir

Una comunicacién interna ineficiente puede generar consecuencias indeseables en
la gestibn municipal, especialmente cuando se utilizan inadecuadamente los canales de
comunicacion y se delegan responsabilidades y funciones de manera incorrecta. Esto es
particularmente relevante en los procesos de atencion de las PQRSD, ya que una
comunicacion no efectiva puede resultar en demoras en la respuesta a las solicitudes,
confusiones en la interpretacién de las sugerencias, quejas o reclamos, y una falta de
seguimiento adecuado. Ademas, estas deficiencias dificultan la identificacion y abordaje
oportuno de los problemas, lo que puede repercutir negativamente en la calidad del servicio

ofrecido a los ciudadanos y en la imagen publica de la Alcaldia.

De acuerdo con Tourish y Hargie (2004), una gestion eficiente de la comunicacion
interna es crucial para el éxito organizacional, ya que facilita la coordinacién y colaboracién
entre los empleados, mejorando asi la respuesta a las necesidades y expectativas de los
ciudadanos. Ademas, Eisenberg y Goodall (2004) sostienen que una comunicacion interna
ineficaz puede llevar a malentendidos y conflictos, afectando directamente la eficiencia

operativa y la satisfaccion del personal.

Por lo tanto, es fundamental abordar y mejorar la comunicacion interna en la gestion

municipal para asegurar una atencién eficaz y oportuna a las PQRSD, garantizando la
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calidad del servicio y fortaleciendo la confianza de los ciudadanos en la administracion

publica.

Para comprender la importancia de la comunicacion interna en la Alcaldia Municipal
de Santander de Quilichao, es esencial describir como se gestiona este proceso. La Gestion
de Comunicaciones en la Alcaldia es un proceso de apoyo adscrito a la Secretaria Privada y
ademas aporta a cumplir funciones del DADI en cuanto a la comunicacion propia de la
relacion Estado-ciudadania, a cargo de un equipo conformado por dos personas: una
comunicadora y una disefiadora de contenido. Su principal objetivo es garantizar una
comunicacion clara, precisa y oportuna tanto entre los empleados como con los ciudadanos.
Se encarga de implementar y supervisar los canales de comunicacion interna, asegurando
gue la informacién fluya eficientemente entre los distintos departamentos y niveles
jerarquicos. De acuerdo con lo declarado por Adriana Marcela Valencia Urrea,
comunicadora de la Alcaldia, entre los objetivos de la comunicacion interna se encuentran la
coordinacion de actividades, la promocion de la colaboracion entre los empleados, y la
mejora continua de los procesos de atencion a las PQRSD, sin embargo, no cuentan con un

diagnéstico de estos procesos.

Por otra parte, la practica de los deberes en la atencién al ciudadano, presentados
en el titulo anterior sobre Legislacién Municipal, se evidencia cuando el trabajador publico
es consciente de dar respuesta al ciudadano segun los plazos de tiempo estipulados por la
Ley, sin embargo, la Alcaldia de Santander de Quilichao no cuenta con un diagnéstico de
comunicacion interna relacionada con la atencion de PQRSD, y al respecto la actual

directora del DADI, Vicky Jarima Franco Solarte afirma:

El tema de MIPG es muy importante para nosotros, asi como también el que nos
apoyen con un diagnéstico de comunicacién interna ya que desde que nosotros
empezamos a trabajar en este periodo de gobierno no hemos tenido el tiempo

suficiente para poder realizarlo, sin embargo, nosotros hemos estado realizando
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unas contrataciones, unos adelantos, porque lo ideal es fortalecer nuestro equipo de
trabajo. Nosotros como una Alcaldia estamos trabajando de acuerdo con las
recomendaciones que nos hace Funcién Publica, creemos que nuestra entidad
puede mejorar y su documento de diagndstico sera un buen insumo para nosotros.

(Comunicacion personal, 30 de mayo, 2024).

La identificacion de oportunidades de mejora en el proceso de atencién de PQRSD
en la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao, a través de un enfoque de
comunicacion interna, es fundamental para fortalecer la imagen institucional y consolidar
una cultura de servicio ciudadano sélida. Por ello, para atender la probleméatica de
desconocimiento de la situacion del proceso de atencién de PQRSD se realizard un
diagnostico del proceso de atencion de las preguntas, quejas, reclamos, sugerencias, y
denuncias (PQRSD) de la ciudadania en la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao
(Cauca), mediante el andlisis de la informacion documental disponible entre 2019 y 2023 y
entrevistas, para formular recomendaciones al Departamento Administrativo de Desarrollo

Institucional desde una perspectiva de comunicacion interna.
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2. Justificacion y objetivos

2.1. Justificacién

El desarrollo de este proyecto de intervencién se fundamenta en la relevancia de la
comunicacion interna como elemento esencial en la gestién eficiente de los procesos de
atencion de Preguntas, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD). Diversos

autores han destacado el papel crucial de la comunicacion interna en este ambito.

Capriotti (2021) sefiala que el andlisis de la gestién del intercambio se centra en
investigar los instrumentos utilizados por las organizaciones para comunicar e interactuar
con sus publicos (Dietrich, 2014; Capriotti, 2009). Este andlisis incluye dos tipos de estudios
especificos: el andlisis del sistema mediéatico, que se enfoca en los diferentes tipos de
medios utilizados para enviar informacion e interactuar con los publicos, y el analisis de la
interaccion comunicativa, que se refiere a los modos de intercambio aplicados por una
organizacion para interactuar con sus publicos a través del sistema mediatico (Capriotti,
2021, p. 162). En el marco de las PQRSD en la Alcaldia de Santander de Quilichao, este
andlisis se refleja en la evaluacion de los medios utilizados para comunicar con la
ciudadania y en cémo estos medios facilitan o dificultan la interaccién con los usuarios del

sistema de PQRSD.

Dietrich (2014) afirma que una comunicacion interna efectiva permite a las
organizaciones establecer canales claros y fluidos con sus empleados, lo que a su vez
facilita la gestion eficiente de diversos procesos, incluyendo la atenciéon de PQRSD. Esta
premisa de Dietrich direcciona este proyecto de intervencion hacia la identificacion y mejora
de los canales de comunicacion interna dentro de la Alcaldia de Santander de Quilichao,

con el objetivo de optimizar la atenciéon de las PQRSD.

En el contexto de la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao (Cauca), la

presente indagacion se justifica por la necesidad de diagnosticar el proceso actual de
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atencion de PQRSD desde una perspectiva de comunicacién interna. Al entender como se
estan utilizando los medios de comunicacién y como interactian los empleados en la
gestion de las PQRSD, se podran identificar oportunidades de mejora y formular
recomendaciones al DADI. Estas mejoras no solo buscaran optimizar los procesos internos,
sino también aumentar la satisfaccion ciudadana al garantizar una gestion mas eficiente y

efectiva de sus preguntas, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

2.2. Objetivos

2.2.1. Objetivo General

Diagnosticar el proceso de atencion de las preguntas, quejas, reclamos,
sugerencias, y denuncias (PQRSD) de la ciudadania en la Alcaldia Municipal de Santander
de Quilichao (Cauca), mediante el analisis de la informacién documental disponible entre
2019 y 2023 y entrevistas, para formular recomendaciones al Departamento Administrativo

de Desarrollo Institucional desde una perspectiva de comunicacioén interna.

2.2.2. Objetivos Especificos

1. Describir el proceso de atencion de las PQRSD de la Alcaldia de Santander de
Quilichao a partir de fuentes institucionales.

2. Elaborar un marco general de valoracion del proceso de atencion a las PQRSD con
base en las normativas vigentes en Colombia y otros referentes institucionalizados,
para valorar el estado de este proceso en la Alcaldia de Santander de Quilichao.

3. Formular las recomendaciones orientadas a fortalecer el proceso de atencion de las
PQRSD de la Alcaldia de Santander de Quilichao, comprendido como proceso de

comunicacion interna.
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3. Marco de referenciay metodologia

3.1. Marco de referencia

El marco de referencia de este trabajo establece las bases teéricas y metodoldgicas
gue fundamentan el estudio de la comunicacién interna y la gestion de las PQRSD en la
Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao, proporcionando una comprension profunda
para el diagnéstico realizado y para las propuestas de mejora que se presentan,
contribuyendo a optimizar los procesos, garantizar la transparencia, la participacion

ciudadana y la mejora continua de los servicios gubernamentales.

3.1.1. Conceptos

Comunicacién interna

La comunicacién interna se comprende como un proceso estratégico fundamental
para el éxito de las organizaciones, pues, mas alla de transmision de informacion, integra a
los colaboradores, departamentos y niveles jerarquicos, fortaleciendo la alineacion, el
compromiso y el logro de objetivos comunes. Lo anterior, es una mencién que hace

Oyarvide et al. (2017), basandose en Pefia Ferreiro (2011).

Como bien lo expresan Paredes (2021) y Byron (2019), la comunicacion interna no
se limita a un intercambio de informacién, sino que se configura como un eje transversal
gue conecta a todos los miembros de la organizacion. Este flujo de informacion, mensajes y
conocimiento se desarrolla tanto de manera vertical, desde la alta direccién hacia los
colaboradores, como horizontal, entre pares y equipos. Esta dinamica bidireccional fomenta
el trabajo colaborativo, la cohesion de los grupos y el conocimiento entre las diferentes

areas.
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Asi, Garrido (2015) concibe la comunicacién en las organizaciones como un proceso
continuo e interactivo donde las directivas buscan construir codigos compartidos en sus
colaboradores que permitan generar espacios en sintonia para una comunicacion no lineal,
sino una que posibilite interactuar continuamente, tanto dentro como fuera de la

organizacion.

A su vez, Capriotti (2021) complementa la vision de la comunicacion interna al
destacar su papel como apoyo comunicativo estratégico. Esta comunicacion interna efectiva
no solo informa, sino que también asesora y colabora con los grupos de interés para
garantizar la coherencia y consistencia entre el decir y el hacer. De esta manera, la
organizacion puede alcanzar sus logros propuestos de manera efectiva y transparente,

consolidando la confianza y el compromiso de su publico interno.

Por su parte, (Men, 2021), define la comunicacion interna como la gestion
estratégica de las interacciones y relaciones entre las partes interesadas dentro de las
organizaciones, reconociendo su papel esencial en la gestién de las relaciones y la
consecucion de valores estratégicos. De esta manera, Tkalac (2021) nos recuerda que la
comunicacion interna no se limita a un ambito especifico, sino que abarca la totalidad de la
organizacion. No hay organizacién sin comunicacion, y no hay gestién sin comunicacion.
Esta afirmacion resalta el impacto transversal que tiene la comunicacion interna en todos los
aspectos de la organizacion, desde la modificacion de comportamientos hasta la mejora de

la reputacion y la credibilidad corporativa.

Diagnéstico de comunicacion: Sistema mediatico y las Interacciones

comunicacionales

El diagnéstico de la comunicacion interna es un proceso clave para evaluar y

mejorar la eficiencia de la comunicacién dentro de una organizacion. Este diagndstico
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implica la identificacion y andlisis de los canales de comunicacién, la calidad del flujo de
informacion, y la efectividad de las interacciones entre los miembros de la organizacion.
Segun Marta Aguilar (2015), un diagnéstico efectivo de la comunicacién interna permite
detectar deficiencias y fortalezas en los sistemas de comunicacion, facilitando la
implementacion de estrategias que optimicen la cohesion, el entendimiento mutuo y la
colaboracién entre los empleados. El diagnédstico de la comunicacion interna en una
organizacion puede ser abordado desde dos dimensiones fundamentales: el Sistema
Mediatico y las Interacciones Comunicacionales, segun lo propuesto por Paul Capriotti

(2021):

Sistema Mediatico:

“El Sistema Mediatico es el conjunto organizado y articulado de los diferentes tipos
de medios y acciones por los cuales las marcas envian informacion e interactlan con sus
publicos en un determinado mercado, negocio o sector de actividad” (Capriotti, 2021, p.
191). Esta dimensidn se refiere a la combinacién de medios y acciones que utiliza la
organizacién para enviar y recibir informacion. El diagnéstico del Sistema Mediatico implica
analizar los canales de comunicacién utilizados (como boletines internos, correos
electronicos, intranets, redes sociales corporativas, etc.) y evaluar su eficacia en alcanzar a
los publicos internos. Se debe crear un perfil del sistema mediatico de la organizacion,
interpretando la informacion obtenida para evaluar si las acciones estan alineadas con los
objetivos comunicacionales planificados. Este andlisis permite identificar posibles mejoras

en la eleccion y uso de los medios, asi como en la estrategia de comunicacién general.
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Interacciones Comunicacionales:

“No se refiere inicamente a la identificacion de los diversos recursos relacionales
concretos gque se han utilizado en los diferentes medios o canales (los elementos y técnicas
aplicadas), sino al reconocimiento de los tipos o formas relacionales generales, para
establecer un determinado intercambio comunicativo con los publicos” (Capriotti, 2021, p.

200).

Esta dimension se enfoca en coémo la organizacién emplea sus medios y canales de
comunicacion para interactuar con sus miembros. Aqui, el diagnostico busca entender las
formas de interaccién interna y como estas contribuyen a la cohesion y eficiencia
organizativa. Se identifican las fortalezas y debilidades de los canales y medios usados para
la comunicacién, permitiendo realizar ajustes que fortalezcan la interaccion interna. La
evaluacion de las interacciones comunicacionales ayuda a mejorar la colaboracién y el flujo

de informacion, esenciales para una gestion organizacional efectiva.

Capriotti destaca que una comunicacién interna bien gestionada no solo mejora la
eficiencia operativa, sino que también fortalece la reputacion y la credibilidad de la
organizacioén. En el contexto de una alcaldia, por ejemplo, la mejora de estos aspectos tiene
un impacto directo en la gestién de procesos como las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD), lo cual es vital para una administracion municipal

transparente y eficiente.

Relacion Estado- ciudadania

La relacién entre el Estado y la ciudadania es un concepto fundamental en la teoria
politica y la administracion publica, ya que implica la interaccion y la comunicacion entre las
instituciones gubernamentales y los individuos que conforman la sociedad. Segun Pineda y

Sandoval (2012), la relacion Estado-ciudadania se define como “el conjunto de
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interacciones y vinculos que se establecen entre los ciudadanos y las instituciones del
Estado, en las cuales se busca garantizar el cumplimiento de los derechos y deberes, asi

como la participacién activa de la ciudadania en la toma de decisiones publicas” (p. 45).

Este concepto subraya la importancia de la participacion ciudadana en los procesos
democraticos y la necesidad de que el Estado sea transparente y receptivo a las demandas
y necesidades de la sociedad. En el contexto de la atencion de PQRSD (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias), una relacion positiva entre el Estado y la ciudadania
implica que los ciudadanos confien en que sus solicitudes serén gestionadas de manera

eficiente y justa, fortaleciendo asi la legitimidad y la eficacia de las instituciones publicas.

Segun Lépez (2019), la comunicacion interna en el &mbito publico debe ser "un
proceso estratégico que facilita la integracioén y coordinacion de los esfuerzos
organizacionales para cumplir con las expectativas y necesidades de los ciudadanos” (p.

45).

3.2. Metodologia

Mediante un enfoque metodolégico que combina analisis documental y entrevistas
semiestructuradas, se realiz6 un diagndstico en el que se identificaron las fortalezas y
oportunidades de mejora de la comunicacion interna con relacion a los procesos de
atencion de PQRSD en la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao. Los resultados
obtenidos sirvieron como base para proponer recomendaciones que contribuyan a optimizar

la comunicacion interna y, por ende, la eficacia en la gestion de las PQRSD.
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El enfoque metodolégico del proyecto fue cualitativo porque permite la
interdisciplinaridad desde diversas areas del conocimiento y probleméticas, abordando las
realidades subijetivas e intersubjetivas como objetos de conocimiento cientifico. Este
enfoque apunta a la comprension de la realidad como resultado de un proceso de
construccion a partir de las logicas de sus protagonistas, la perspectiva interna y dando
lugar a su diversidad y particularidad (Galeano, 2014), tal y como se pretendi6 en este

trabajo.

Anadlisis documental

El andlisis documental, considerado como una técnica de investigacion, consiste en
hacer una reflexién cientifica-informativa del documento de manera sintética dando origen a
un nuevo conocimiento teniendo en cuenta los datos y la bibliografia de la fuente original,

ademas de garantizar la facil recuperacion de la informacién (Dulzaides y Molina, 2004).

Para definir el corpus de documentos para el analisis documental se consulté con:
Vicky Jarima Franco Solarte (Directora del DADI), Ana Judith Troche (Técnica operativa de
Ventanilla Unica), Lizeth Caicedo (Profesional - DADI), Adriana Marcela Valencia Urrea
(Comunicadora — DADI), Clara Lopez Yule (Profesional y abogada - DADI) y Lulia Vergara
Tombé (Técnica administrativa — DADI). Este corpus estuvo compuesto por los siguientes

documentos:

¢ Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales. Decreto No.
133 de 2016 de la Alcaldia de Santander de Quilichao

e Manual de Procesos y Procedimientos de la Alcaldia Municipal de Santander
de Quilichao (2017)

¢ Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas y Reclamos en la Alcaldia

de Santander de Quilichao (2019)



44

¢ Manual para la atencion de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(2020)

¢ Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias. Periodo Enero a Junio 2022

¢ Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias. Periodo Julio a Diciembre 2022

¢ Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias. Periodo Enero a Junio 2023

¢ Informe de Seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y

Denuncias. Periodo Julio a Diciembre 2023

Entrevista semiestructurada

Para comparar lo que se encontré en las fuentes documentales disponibles de la
Alcaldia se emple0 las entrevistas semiestructuradas para conocer como funciona el
proceso de atencion de PQRSD a través de las personas encargadas de cada fase. Las
entrevistas son herramientas clave para recopilar datos cualitativos y conocimientos
personales de individuos, con el objetivo de identificar o construir un sentido social individual
o grupal. Se realizan mediante encuentros presenciales, permitiendo una comunicacion
directa entre el investigador y los participantes, lo que facilita la comprension de sus
perspectivas y situaciones en sus propias palabras. Las entrevistas pueden ser
estructuradas, guiadas por preguntas especificas y fijas; semiestructuradas, con preguntas
predefinidas que pueden variar segun las respuestas; y en profundidad, con preguntas
formuladas durante la entrevista enfocadas en temas especificos (Otero, 2015; Martinez,

2011).



Se realizaron un total de seis (6) entrevistas, cuyas guias de preguntas pueden

consultarse en el Anexo 7:

Vicky Jarima Franco Solarte (Directora del DADI).

Ana Judith Troche (Técnica operativa de Ventanilla Unica).
Lizeth Caicedo (Profesional - DADI).

Adriana Marcela Valencia Urre (Comunicadora — DADI).
Clara Lopez Yule (Abogada - DADI).

Lulia Vergara Tombé (Técnica administrativa — DADI).
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Por otra parte, las fases y actividades en las que se desarroll6 el proyecto, con sus

productos esperados, fueron:

FASE 1. Descripcién del proceso de atencion de las PQRSD de la Alcaldia

basado en fuentes institucionales

a. Solicitud ala Alcaldia.

proceso de las PQRSD en las administraciones coincidentes con el

marco temporal de andlisis

Envio de solicitud de informacion institucional sobre la gestion del

- Acceso a las fuentes institucionales para encontrar la documentacion

requerida
- Construccioén de tabla comparativa de informes internos sobre

PQRSD de 2019, 2022 y 2023

- Descripcion del paso a paso del proceso de comunicacion del servicio

de atencion PQRSD

- Diagramacion del proceso de atencion PQRSD
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FASE 2. Correspondencia entre el marco para valoraciéon general de un
proceso PQRSD y los hallazgos en la Alcaldia Municipal de Santander de

Quilichao

- Analisis situacional de comunicacion interna enfocado al PQRSD

- Entrevista con miembros del equipo profesional del DADI. Dos
encuentros: 16 y 23 de mayo

- Aplicacion del marco de valoracién a los hallazgos por medio del

andlisis documental y las entrevistas

FASE 3. Formulacion de recomendaciones orientadas a fortalecer la
comunicacién interna que sustenta la atencién de las PQRSD de la Alcaldia

- Recomendaciones para el fortalecimiento de la capacidad de
respuesta de la Alcaldia a las PQRSD (Diagrama de flujo y paso a
paso).

- Posibles mecanismaos de comunicacion y participacion ciudadana que
mejoren el acceso de los ciudadanos a informacion sobre sus
derechos y como ejercerlos (Utilizar un lenguaje claro y sencillo).

- Recomendacion sobre mecanismo de evaluacion periodica del
proceso de atencién a las PQRSD para identificar oportunidades de

mejora permanente.

FASE 4. Socializacion de resultados.
- Presentacion ante el equipo del DADI los resultados del andlisis
documental y el marco de valoracion del proceso PQRSD.

- Presentacion de las recomendaciones.
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- ldentificacion de los aspectos positivos y las oportunidades de mejora.

4, Resultados

Este capitulo proporciona informacion detallada sobre los datos recopilados y
analizados para el cumplimiento de los objetivos del trabajo de grado. El diagndstico
realizado consta de cuatro apartados correspondientes a las fases en las que se desarrollé

y que se plantearon en la Metodologia:

4.1. Descripcion del proceso de atencién de las PQRSD de la Alcaldia basado en

fuentes institucionales

El cambio de gobierno trae consigo cambios en los servicios que ofrecen las
dependencias de la Alcaldia con la intencién de ofrecer a los ciudadanos una mejor
atencion a sus problematicas e inquietudes. En el caso de las PQRSD, entre los afios 2019
y 2023, se evidencian mejoras en la atencién y recepcién de las mismas dando como
resultado un servicio 6ptimo, mas organizado, oportuno, transparente, accesible y eficiente
que refleja el compromiso de la administracion municipal en dar respuesta a la ciudadania.
A continuacion, en la Tabla 3 se muestra la comparacion construida con base en los
informes de las PQRSD en donde se evidencia la transformacion del servicio en los

periodos de tiempo mencionados:
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Servicio de atencién y recepcién de PQRSD de la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao - Cauca entre 2019 y 2023

) RECEPCION Y ATENCION DE PQRSD
ALCALDIA DE SANTANDER DE QUILICHAO (CAUCA) 2019, 2022 y 2023

2019
Informe. Seguimiento a las
peticiones, quejas y reclamos en la
Alcaldia de Santander de Quilichao

2022
Informe de seguimiento a las
peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias

2023
Informe de seguimiento alas
peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias

DATOS PARA EL MARCO DE
CORRESPONDENCIA

Fue de caracter anual
e 01 deenerode 2019 al 31 de
diciembre de 2019

Fue semestral dividido en dos periodos
de tiempo de seis meses

e Periodo Enero a Julio 2022
e Periodo Julio a Diciembre 2022

Fue semestral dividido en dos periodos
de tiempo de seis meses

e Periodo Enero a Julio 2023
e Periodo Julio a Diciembre 2023

Contaba con tres (3) canales de
recepcion y atencion de las PQR

Aumento de los canales de recepcion y
atencion de PQRSD pasando a ser
cuatro (4) en total

Se mantienen los cuatro (4) canales de
recepcion y atencién de PQRSD

e Ventanilla Unica

e Pjgina web

e Oficina de Atencién al
Ciudadano

e (9) Buzones en las
dependencias de: Ingreso al
Centro Administrativo Municipal
- Edificio Principal, Secretaria
de Gobierno, Oficina de
Gestion del Riesgo, Oficina del
Sishén, Secretaria de Salud,
Biblioteca Municipal,
Infraestructura y Equipamiento
Municipal, Casa de Justiciay
Secretaria de Movilidad

e Unidad de Correspondencia

Pagina web

e Correo electrénico
(ventanillaunica@santanderdeq

uilichao-cauca.gov.co)
(Oficina de Control Interno,
2022, pp. 4-5)

Se mantienen los cuatro (4) canales de
recepcion y atencion de PQRSD

2019

La Alcaldia de Santander de Quilichao
ofrece a los ciudadanos tres canales de
recepcion y atencién para PQR,
incluyendo la ventanilla Unica, la pagina
web y la Oficina de Atencion al
Ciudadano. Ademas, se dispone de
buzones ubicados en dieciséis
dependencias municipales para facilitar
la recepcion de PQR. Una vez recibidas,
las PQR son procesadas de manera
eficiente y transparente, asegurando
una respuesta oportuna y adecuada a
las necesidades y preocupaciones de
los ciudadanos.

2022

La ruta de atencion de PQRSD en la
Alcaldia de Santander de Quilichao
durante los periodos de enero a julioy
de julio a diciembre de 2022 se
caracteriz6 por varios cambios
significativos en los canales de
recepcion y atencion.

Durante el primer semestre del afio, se
implementaron varios cambios para
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Habian dieciséis (16) buzones
distribuidos en las siguientes
dependencias: Comisaria de Familia,
Despacho del Alcalde, Direcciéon
Técnica de Vivienda, Departamento
Administrativo de Desarrollo
Institucional, Departamento
Administrativo de Hacienda, Oficina
Asesora Juridica, Oficina de Control
Interno, Oficina Gestién del Riesgo,
Secretaria de Bienestar Social y
Participacion Ciudadana, Secretaria de
Educacion y Cultura, Secretaria de
Fomento Econémico y Agroambiental,
Secretaria de Gobierno, Paz y
Convivencia, Secretaria de
Infraestructura y Equipamiento
Municipal, Secretaria de Movilidad,
Secretaria de Planeacién y Secretaria
Local de Salud (Oficina de Control
Interno, 2019, p. 4.)

Reduccion de los 16 buzones a 9
buzones localizados en los siguientes
puntos: Centro Administrativo Municipal
- Edificio Principal, Secretaria de
Gobierno, Oficina de Gestion del
Riesgo, Oficina del Sishén, Secretaria
de Salud, Biblioteca Municipal,
Infraestructura y Equipamiento
Municipal, Casa de Justicia y Secretaria
de Movilidad (Oficina de Control Interno,
2022, p.4)

Se mantienen los 9 buzones
anteriormente mencionados

Figura 3.

Antiguo formato de tramite de PQR

RepUblica de Colombia
Departamento del Cauca
Municipio de Santander ce Quiichao
Nit. £91.500.269-2

Sestion Administratva
Procedimiento Tramite de PQRS
Formato PQR
Cédigo F1P1-1050
Fecha 2017 1121
Version 1
FECHA

NOMBRE

TELEFONO
e-mail
PETICION Jauesa | [ RECLAMO | TSUGERENCIA

DEPENDENCIA

‘ScaldlagsantanTorésqulichooeouce GO G
Cale3 375 . CAM, PBX 457 2) B443000, e aratute 01-6000- 185213, g posts 191032
*Santardor do Qulchco, jsadodos”

Nota. Vea el Anexo 1. Fuente: Oficina
de Control Interno, 2018, p. 171

Figura 4.

Nuevo formato de tramite de PQRSD

SUGERENCIA QUEJA RECLAMO (—) DENUNCIA (] FELICITACIONES

Fecha, (ad/mn/aaaa)

I
T TNFORMACION DEL CIUDADANO

Nombre completo [ Documerio |

Por Cual medio, desea recbi respuesta?

E:

Direccion I
i

= T Getvro o

[ GRUPO POBLACIONAL (Elja con una X)

Discapacitado (——) MenordeEdad ()  FuewzaPiblca (] AduloMayor ([
Victima del Conficto (] Mujer Gestante () Ningwno ()

/I DESGRIPGION elasunto

g Vb, v Santan e e AU 0 EGeiGcs ACAa s G- Calca
(Cala 35.75- CAM, PEX#57 2 443000, 100-123213 Cidgo Postl 191030, Coomba
el

Nota. Vea el Anexo 2. Fuente: DADI,
2022

Empled el formato antes mencionado

mejorar la recepcién y atencion de las
PQRSD. Se aument6 el nimero de
canales de recepcién y atencion de
cuatro a nueve, lo que incluyé la
incorporacion de la Unidad de
Correspondencia, la pagina web y un
correo electronico especifico
(ventanillaunica@santanderdequilichao-
cauca.gov.co). Ademas, se redujo el
nimero de buzones de 16 a 9, los
cuales estan ubicados en diferentes
dependencias municipales estratégicas,
como el Centro Administrativo Municipal,
la Secretaria de Gobierno y la Biblioteca
Municipal, entre otros.

Este cambio en los canales de
recepcion y atencion refleja el
compromiso de la Alcaldia de Santander
de Quilichao con mejorar la
accesibilidad y eficiencia en el manejo
de las PQRSD por parte de los
ciudadanos. Los nuevos canales, junto
con el nuevo formato de tramite de
PQRSD, proporcionan una estructura
mas organizada y eficaz para la gestion
de las solicitudes, quejas y reclamos de
los ciudadanos, garantizando una
respuesta oportuna y efectiva a las
necesidades y preocupaciones de los
ciudadanos.

2023

La ruta de atencion de PQRSD durante
los periodos de enero a julio y de julio a
diciembre de 2023 se mantuvo
consistente con respecto al periodo
anterior.
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Figura 5.

Ruta de atencién de las PQR. Afio 2019

Flujograma del proceso de atencion de PQR
Alcaldia de Santander de Quilichao - 2019.

stibucién de PQR
‘Dependencias

Respuesta al ciudadano

Nota. Vea el Anexo 3. Fuente: Control
Interno, 2018, pp. 168-169

Este flujograma muestra los pasos en la
recepcion, distribucién y respuesta del
proceso de atencion de PQR en la
Alcaldia de Santander de Quilichao en el
afio 2019

Recepcion de PQR: La Alcaldia recibe
las solicitudes, quejas, peticiones y
reclamos a través de tres canales
principales: la ventanilla Unica, la pagina
web y la Oficina de Atencion al
Ciudadano.

Buzones en Dependencias: Se tienen 16
buzones distribuidos en varias
dependencias municipales para facilitar
la recepcion de PQR.

Distribucion de PQR a Dependencias:
Una vez recibidas, las PQR se
distribuyen a las dependencias

Figura 6.

Ruta de atencion de las PQRSD. Afio
2022

INICIO

RECEPCIONEN EL PROCES, DE LA
PQRSD A TRAVES DE LOS
DIFERENTES CANALES

Nota. Vea el Anexo 4. Fuente: DADI
(s.f)

Este flujopgrama muestra los pasos en la
recepcion, distribucién y respuesta del
proceso de atencién de PQRSD en la
Alcaldia de Santander de Quilichao en el
afio 2022.

Recepcion de PQRSD: La Alcaldia
recibe las solicitudes, quejas, peticiones
y reclamos a través de tres canales
principales: la ventanilla Unica, la pagina
web y la Oficina de Atencion al
Ciudadano. Sin embargo, se agrega un
nuevo canal de recepcion, los
ciudadanos pueden escribir al siguiente
correo:
ventanillaunica@santanderdequilichao-
cauca.gov.co para enviar su PQRSD.

Buzones en Dependencias: Se tienen 9
buzones distribuidos en varias

Se mantiene la ruta mencionada.

Durante ambos semestres del afio 2023,
se mantuvieron los cuatro canales de
recepcion y atencién de PQRSD
establecidos anteriormente: la Unidad
de Correspondencia, la pagina web, el
correo electrénico
(ventanillaunica@santanderdequilichao-
cauca.gov.co) y los buzones ubicados
en nueve dependencias municipales
estratégicas.

Estos canales de recepcién y atencion
proporcionan a los ciudadanos multiples
opciones para presentar sus PQRSD de
manera facil y accesible. La Unidad de
Correspondencia, la pagina web y el
correo electrénico permiten a los
ciudadanos presentar sus solicitudes,
quejas y reclamos de forma remota,
mientras que los buzones fisicos
ubicados en diversas dependencias
municipales ofrecen una opcién
conveniente para aquellos que prefieren
presentar sus PQRSD en persona.

Durante ambos periodos, se empleo6 el
formato de tramite previamente
establecido para el procesamiento de
las PQRSD. Este formato, proporciona
una estructura organizada y eficiente
para la gestion de las solicitudes, quejas
y reclamos de los ciudadanos,
asegurando una respuesta oportunay
adecuada a sus necesidades y
preocupaciones.
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correspondientes para su tratamiento y
respuesta.

Respuesta al Ciudadano: Finalmente, se
tramita una respuesta al ciudadano para
cerrar el ciclo.

dependencias municipales para facilitar
la recepcion de PQRSD.

Distribucion de PQR a Dependencias:
Una vez recibidas, las PQR se
distribuyen a las dependencias
correspondientes para su tratamiento y
respuesta.

Respuesta al Ciudadano: Finalmente, se
tramita una respuesta al ciudadano para
cerrar el ciclo.

Nota. Creacion propia a partir de analisis documental
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En la tabla comparativa se puede evidenciar que para el afio 2019, la Alcaldia
ofrecio a los ciudadanos tres canales de recepcion y atencion para PQR: la ventanilla Unica,
la pagina web y la Oficina de Atencidn al Ciudadano, y contaba con 16 buzones ubicados en
diferentes dependencias municipales para facilitar la recepcién de PQR, las cuales, una vez

recibidas, eran procesadas.

Para el afio 2022, la ruta de atencién de PQRSD tuvo cambios importantes. Se
insertaron sugerencias y denuncias y se incluyeron felicitaciones en el formato de tramite,
presentando una mejora en la estructuracion del proceso. El nimero de canales de
recepcion y atencion se amplié de tres a cuatro, con la incorporacion de la Unidad de
Correspondencia y un correo electrénico especifico para PQRSD
(ventanillaunica@santanderdequilichao-cauca.gov.co). El nUmero de buzones se redujo de
16 a 9, ubicados en dependencias estratégicas como el Centro Administrativo Municipal, la
Secretaria de Gobierno y la Biblioteca Municipal, presentando una mejora en la
estructuracion de atencion de PQRSD, con una mayor centralizacion y uso de canales
digitales para mejorar la eficiencia y la accesibilidad. Esta actualizacion responde tanto a
iniciativas de la administracién de turno como al cumplimiento de la Ley 1755 de 2015, que

regula el derecho de peticion en Colombia.

En el afio 2023, la ruta de atencion de PQRSD permanecio consistente con respecto
al afio anterior. Durante los periodos de enero a julio y de julio a diciembre, se mantuvieron
los cuatro canales de recepcion y atencion de PQRSD, proporcionando a los ciudadanos
opciones diversas y accesibles para presentar sus solicitudes, quejas y reclamos de forma
remota y fisica. Se continué utilizando el formato de tramite previamente establecido para

procesar las PQRSD, asegurando una respuesta oportuna, conforme a los términos de ley.

Desde 2019 a 2023, se evidencia una evolucion en la gestiéon de PQRSD en la
Alcaldia, mostrando el compromiso de la entidad por mejorar la calidad de su servicio a la

ciudadania. Este andlisis comparativo revela que la ciudadania se inclina por los canales
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digitales, considerando estos nuevos medios como una solucion pertinente y efectiva.
Ademas, el DADI ha contado con un equipo profesional y técnico apto para realizar estas

mejoras, lo que ha contribuido a la madurez del proceso.

En resumen, la Alcaldia responde al contexto digital habilitando nuevos canales que
implican la necesidad de profesionales para administrarlos y generando una plataforma

digital que propicia agilidad, facilidad y comodidad a los ciudadanos.
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4.2. Correspondencia entre el marco general de valoracion de un proceso de atencion
PQRSD vy los hallazgos del analisis del proceso en la Alcaldia de Santander de
Quilichao

En la Alcaldia de Santander de Quilichao, la gestién de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) es fundamental para garantizar una
comunicacion transparente, eficiente y receptiva con la ciudadania y contribuir a la mejora
continua de los servicios publicos. Con el objetivo de evaluar y optimizar este proceso, se
realizé un andlisis de la comunicacion interna de la Alcaldia comparando los hallazgos
encontrados en las entrevistas con un marco general de valoracion del proceso PQRSD

elaborado a partir de los elementos conceptuales y normativos vigentes para esos efectos.

A continuacién, en la Tabla 3 se detalla la matriz de correspondencias entre el marco
normativo y conceptual que permite emitir un concepto valorativo sobre el proceso PQRSD

y los hallazgos a este dentro del caso de estudio.



Tabla 3.

Matriz de correspondencia entre el marco valorativo y los hallazgos
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Correspondencia entre el marco para valoraciéon general de un proceso PQRSD

y los hallazgos del analisis de comunicacion interna del proceso en la Alcaldia de Santander de Quilichao

ELEMENTOS DE UN MARCO
GENERAL DE VALORACION
DEL CASO

DESCRIPCION Y FUENTE

INDICAR LA EVIDENCIA EN EL CASO
ALCALDIA SANTANDER DE QUILICHAO

FUENTE DE VERIFICACION

1 Valores para el desarrollo

de funciones

Honestidad
Respeto
Compromiso
Diligencia
Justicia

(Resolucion 1269 de 2018, pp. 2-3)

ElI DADI implementa la “Politica de Integridad.
Unidad Administrativa Especial. Contaduria General
de la Nacién” (2022) y todo funcionario publico debe
conocerla, aunque se requiere fortalecer la practica
de la misma.

Clara Lépez Yule, profesional DADI
(comunicacion personal, 23 de
mayo, 2024)

2 Conformacién del equipo 17 colaboradores: Actualmente, el DADI cuenta con 13 personas.
de trabajo 2020-2023 ) y ) . .

(1) Director La conformacion del equipo de trabajo se divide en
(1) Almacenista personal de planta y por concurso de méritos para Lizeth Caicedo, profesional DADI
(5) Profesionales garantizar la vinculacién de las personas de carrera (comunicacion personal, 16 de
(7) Técnico-administrativos administrativa. Ademas, esta en constante cambio, y mayo, 2024)
(1) Técnico-operativos el nimero de personas varia cada afio.
(1) Secretario/a
(1) Conductor
(DADI, 2020, p. 9)

3 Comunicaciones Asesorar, conceptuar, contribuir a la formulacion de En el DADI hay un profesional encargado de la Adriana Marcela Valencia Urrea,

politicas y apoyar asuntos relacionados con la
divulgacién y promocion de los servicios y programas
institucionales, con fundamento en el Plan de
Desarrollo y la normatividad vigente; asi mismo
realizar y controlar procesos de evaluacion de
politicas de comunicacién interna

(Decreto No. 133 de 2016, Alcaldia Municipal de
Santander de Quilichao, p. 122)

comunicacion interna, quien expresa que se
presentan dificultades con los funcionarios de larga
trayectoria quienes son resistentes al cambio.

ElI DADI cuenta con los siguientes canales de
comunicacion: Skype, grupos de WhatsApp y correo
electronico.

profesional DADI (comunicacién
personal, 23 de mayo, 2024)
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(1) Registrar comunicaciones internas y externas
haciendo uso del sistema de informacién de
correspondencia PRECONT.

(2) Guardar estricta reserva sobre los documentos, la
informacion a la cual se tiene acceso y los asuntos
de su competencia.

(3) Recibir, radicar, registrar, conservar, distribuir y
brindar el servicio de informacién sobre todas las
comunicaciones oficiales que ingresen o salgan de la
entidad y vigilar que la labor se cumpla dentro de las

dar cumplimiento a sus objetivos, aunque presentan
dificultades para cargar la respuesta mediante el
software BPM, ademas de sacar los indices segun el
tipo de solicitud.

4 Modelo Estandar de Segun la Oficina de Control Interno (2008) en el La Alcaldia se rige por el MIPG para el cumplimiento
Control Interno — MECl y “Manual de Modelo Estandar de Control Interno de las 19 politicas incluyendo las de gestion y
Sistema de Gestién de 2008” menciona que el propdsito del mismo es: desempeﬁo institgcional. Son p(_)ll’ticas que rggulan la
Calidad — SGC _ S relacion Estado-ciudadania hacia el cumplimiento de
. Promoviendo la eficiencia, eficacia 'y las metas institucionales, aunque falta mucho por
(Actualmente conocido economia en sus procesos de gestion mejorar en este aspecto.
como M_O,dem 'megfado de publicay, a cumplir sus metas, a reducir
Planeacion y Gestion — los riesgos de pérdidas de activos, evitar La Oficina de Control Interno realiza un informe cada
MIPG) sorpresas en el desarrollo de los procesos 4 meses para el seguimiento de las PQRSD segln
y procedimientos y, asegurar la los lineamientos del Plan Anticorrupcion del MIPG
confiabilidad de los estados financierosy al  (Modelo Integral de Planeacion y Gestion).
cumplimiento de la normatividad vigente,
bajo unos criterios de transparencia y
calidad en el servicio. Clara Lépez Yule, profesional DADI
(comunicacién personal, 23 de
(Oficina de Control Interno, 2008, p.8) mayo, 2024)
El Sistema de Gestién de Calidad (SGC) es una
estructura de trabajo integrada a los procedimientos
técnicos y gerenciales de una entidad, que dirige y
evalla el desempefio institucional en términos de
calidad y satisfaccion del usuario; su objetivo es ser
guia de las acciones de la fuerza de trabajo
institucional.
(Funcion Publica, 2024)
5  Técnico administrativo En relacion con la gestion documental y archivo, el Esto se realiza conforme al Acuerdo 001 de 2024, la Lulia Vergara Tombé, técnica
Departamento Administrativo de Documentacion e Ley 594 de 2000 y el Decreto 1080 de 2015, en administrativa DADI (comunicacién
Informacion (DADI) lidera la implementacion y cumplimiento del Programa de Gestion Documental. personal, 23 de mayo, 2024)
desarrollo del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo, asegurando el bienestar fisico,
mental y social de los servidores publicos.
(Decreto No. 133 de 2016, Alcaldia Municipal de
Santander de Quilichao, p. 125)
6 Técnico operativo Ventanilla Gnica: Ventanilla Unica aumenté su personal de planta para

Ana Judith Troche, técnica
operativa (comunicacion personal,




disposiciones de la Gestion Documental, con 23 de mayo, 2024)
oportunidad y en orden consecutivo.

(Decreto No. 133 de 2016, Alcaldia Municipal de
Santander de Quilichao, pp. 199 - 200)

7 Canales de atencion o Son los medios 0 mecanismos de comunicacion La Alcaldia cuenta con los siguientes canales de
Sistema Mediatico establecidos por la alcaldia municipal de Santander atencion de PQRSD:
de Quilichao (Cauca, Colombia) a través de los

cuales el cliente puede formular peticiones, quejas, Buzones
reclamos, sugerencias y denuncias, o Unidad de correspondencia
interrelacionarse con los funcionarios sobre temas de Péagina web

Correo electrénico
Canal telefénico: permite establecer un
(DADI, 2020, p. 8) contacto con los clientes mediante un
servicio telefonico, por lo general
centralizado.
f.  Canal virtual: permite la interaccion entre la
Alcaldia municipal de Santander de
Quilichao Cauca y los ciudadanos, a través
de medios electrénicos.

competencia de la entidad.

PoooTe

Aunque los canales mas utilizados por la ciudadania
para realizar este tramite son Ventanilla Unicay la
pagina web de la Alcaldia.

8 Marco normativo Oficina de preguntas, quejas y reclamos - Ley 1474
colombiano de manejo de 2011. Articulo 76
PQRSD Fotografia 6

Seccion de Ventanilla Unica

Nota. Es una seccién desagregada del DADI, er forma barte de él segun A. J. Troche
(comunicacién personal, 16 de mayo, 2024)
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Principios orientadores - Ley 1341 de 2009. Articulo 2

La Alcaldia de Santander de Quilichao cuenta con
los canales digitales habilitados para que la
ciudadania pueda hacer el tramite de las PQRSD,
principalmente por la pagina web.

Clara Lépez Yule, profesional DADI
(comunicacion personal, 23 de
mayo, 2024)

Medios idéneos para recibir solicitudes de
informacion publica (x 5) - Decreto 1081 de 2015,
Articulo 2.1.1.3.1.1.

Los ciudadanos pueden realizar las PQRSD por
medio de Ventanilla Unica y la pagina web de la
Alcaldia.

Contenido y oportunidad de las respuestas a
solicitudes de acceso a informacién publica - Decreto
1081 de 2015, Articulo 2.1.1.3.1.4.

(A) Medio de respuesta

(B) El acto de respuesta

(C) Oportunidad del acto de respuesta
(D) Otros recursos para el solicitante

Ventanilla Unica cumple con los dias habiles para
dar respuesta al ciudadano segun lo dicta la ley. Sin
embargo, hay problemas para cargar la respuesta en
el software BPM con la firma del peticionario o del
usuario que ha requerido esa solicitud y sacar los
indices segun el tipo de solicitud.

Ana Judith Troche, técnica
operativa (comunicacién personal,

23 de mayo, 2024)

Deberes de la entidad en la
atencion al publico -
“Manual para la atencion
de Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias”.
(2020)

1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a
todas las personas sin distincién de ninguna indole,
con el debido respeto a la dignidad humana.

2. Garantizar atencién personal al publico, como
minimo durante cuarenta (40) horas a la semana, las
cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las
necesidades del servicio.

3. Atender a todas las personas que hubieran
ingresado a sus oficinas dentro del horario normal de
atencion.

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las
necesidades del servicio y las nuevas tecnologias,
para la ordenada atencién de peticiones, quejas,
denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en
el numeral 6 del articulo 5° de este Cdédigo.

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una
carta de trato digno al usuario donde la respectiva
autoridad especifique todos los derechos y deberes
de los usuarios y los medios puestos a su disposicién
para garantizarles efectivamente.

6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por
medios electrénicos, de conformidad con lo previsto
en el numeral 1 del articulo 5° de este Cdédigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcion
de atender quejas y reclamos, y dar orientacion al
publico.

8. Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y
resolucion de peticiones, y permitir el uso de medios
alternativos para quienes no dispongan de aquellos.
9. Habilitar espacios idoneos para la consulta de
expedientes y documentos, asi como para la
atencion comoda y ordenada del publico.

El corazén del MIPG es el ser humano en donde el
funcionario debe tener en cuenta los valores de la
“Politica de Integridad. Unidad Administrativa
Especial. Contaduria General de la Nacién” (2022)
en el cumplimiento con sus deberes y funciones
dentro de la entidad.

Clara Lépez Yule, profesional DADI
(comunicacién personal, 23 de
mayo, 2024)
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10. Todos los demas que sefialen la Constitucion, la
ley y los reglamentos.

(DADI, 2020, pp. 5 - 7)

10 ACLARACIONES - “Manual
para la atencion de Quejas,
Reclamos, Sugerencias y
Denuncias”.

(2020)

a. Las normas basicas que determinan su
competencia.

b. Las funciones de sus distintas dependencias y los
servicios que prestan.

c. Las regulaciones, procedimientos, tramites y
términos a que estan sujetas las actuaciones de los
particulares frente al respectivo organismo o entidad.
d. Los actos administrativos de caracter general que
expidan y los documentos de interés publico relativos
a cada uno de ellos.

e. Los documentos deben ser suministrados por las
personas segun la actuacion de que se trate.

f. Las dependencias responsables segun la
actuacion, su localizacién, los horarios de trabajo y
demas indicaciones que sean necesarias para que
toda persona pueda cumplir sus obligaciones o
ejercer sus derechos.

g. La dependencia, y el cargo o nombre del servidor
a quien debe dirigirse en caso de una queja o
reclamo.

(DADI, 2020, pp. 5 - 7)

Nota. Creacion propia a partir de entrevistas.
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El analisis de las correspondencias entre el marco general de valoracién del proceso
PQRSD vy los hallazgos especificos en la Alcaldia de Santander de Quilichao nos muestra
aspectos claves sobre la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) en la entidad. A continuacién, se resumen las principales

correspondencias entre ambos referentes:

1. Valores Institucionales: La Alcaldia aplica su “Politica de Integridad” de manera
efectiva, demostrando un firme compromiso con los valores de honestidad, respeto,
compromiso, diligencia y justicia, lo que refleja una sélida base ética en la gestién de
PQRSD. Sin embargo, deben seguir fortaleciendo este aspecto con esfuerzos de
informacion, educacion y comunicacion, entre otras razones por la rotacién periodica

de los colaboradores que integran el equipo del DADI.

2. Equipo de Trabajo: El Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional
(DADI) cuenta con una estructura bien definida y actualiza constantemente su
personal, lo que asegura la continuidad y calidad en la atenciéon de PQRSD. La
organizacién adecuada implica que cada miembro del equipo tiene roles y
responsabilidades claras, fundamentales para asegurar un servicio eficiente. Sin
embargo, la variabilidad en el nimero de colaboradores, que cambia afio a afio,
puede causar inconsistencias en el servicio, afectando la capacidad de respuesta y
la estabilidad operativa. La razén de esta rotacion del personal debe ser abordada
objetivamente, y en caso de tratarse de cuestiones de orden estructural o de la
cultura politica debe contarse con una estrategia especifica para contrarrestar sus
efectos en el cumplimiento de las obligaciones institucionales con el proceso de

PQRSD.
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La variabilidad en el nUmero de colaboradores, que cambia afio a afio, puede causar
inconsistencias en el servicio, afectando la capacidad de respuesta y la estabilidad
operativa. Asi mismo, de acuerdo con la entrevista a Lizeth Caicedo Balanta
(comunicacién personal, 16 de mayo, 2024) el personal del DADI se contrata a través de
concursos de méritos o libre nombramiento, y dependiendo de la persona electa para el
cargo de Alcalde, puede aumentar o disminuir el nimero del personal requerido. En la

Tabla 4, se comparé el personal del anterior gobierno con el actual:
Tabla 4.

Planta laboral anterior y actual del Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional
(DADI) de la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao (Cauca)

Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional (DADI)
Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao

Cargo Lucy Amparo Guzméan Gonzélez Luis Eduardo Grijalba Mufioz
2020-2023 2024-2027

Director(a) Angela Carrasco Alzate Vicky Jarima Franco Solarte
Almacenista 1 1

Profesional 6 5
Técnico-administrativo 9 1

Auxiliar administrativo 1 1

Obreros (Reubicados) 3 2
Secretario(a) 1 1

Conductor 1 1

TOTAL 23 13

Nota 1. La informacion de la columna de la anterior alcaldesa del municipio fue consultada en el documento de
Excel Personal de planta a 31 de marzo de 2022

Nota 2. La informacion de la columna del actual alcalde, se pregunté a uno de los trabajadores de la Alcaldia
para obtener lo requerido en la tabla

Nota 3. El nimero del personal de planta varia en cada afio

Fuente: Creacién propia a partir de fuentes consultadas

En la transicion hacia el nuevo gobierno local se realizaron cambios en los equipos de
trabajo de las diferentes dependencias de la Alcaldia. A algunos funcionarios se les

renueva el contrato mientras que otros terminan su periodo laboral en el tiempo pactado.

En la Tabla 4 se observa que durante el periodo electoral de Lucy Amparo Guzman
Gonzélez (2020-2023), el DADI emple6 un total de 23 personas, superando las 17

personas previamente registradas. Sin embargo, algunas cifras excedieron el nimero
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requerido de funcionarios para los cargos especificos, especialmente en los grupos de
profesionales y técnicos-administrativos, donde se contrataron 6 y 9 personas
respectivamente. Esto sugiere que hubo una necesidad de aumentar el personal para

gestionar adecuadamente las PQRSD durante dicho periodo.

Por otro lado, en el actual periodo de gobierno se muestra una reduccion del personal
de planta del DADI a 13 personas en total. Respecto al nUmero de profesionales y
técnicos-administrativos, en el primer grupo se contraté a tres (3) personas y en el

segundo grupo a dos (2) personas.

Con base en esta informacion, se evidencia que la variabilidad en el nUmero de personal
en el DADI podria atribuirse al cambio de gobierno y al tipo de contratacion, lo cual
puede generar inconsistencias en la atencién de las PQRSD de la Alcaldia. Seria
relevante investigar si existe un proceso de induccién para los nuevos contratistas y
como se realiza la entrega de informacion durante el empalme o transicion, para

asegurar una continuidad efectiva en el servicio.

3. Comunicaciones e Interacciones: Adriana Marcela Valencia Urrea, responsable
del Area de Comunicaciones del del DADI, ha observado dificultades para dirigir las
comunicaciones a los trabajadores con mayor trayectoria laboral debido a su
resistencia a los cambios propuestos. La Alcaldia de Santander de Quilichao ha
enfrentado varios desafios al implementar nuevas herramientas de comunicacion
interna, especialmente en los procesos de atencion de PQRSD. Por ejemplo, al
introducir un sistema de mensajeria instantdnea para mejorar la rapidez y eficiencia
de las comunicaciones, algunos funcionarios mostraron resistencia, prefiriendo
métodos tradicionales. A pesar de las sesiones de capacitacion organizadas por la
oficina de comunicaciones, la adopcion fue lenta. Otro desafio fue el lanzamiento de

un boletin interno mensual. Aunque muchos lo recibieron positivamente, otros
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preferian recibir informacién en reuniones presenciales. Para mejorar la aceptacion,
se organizaron sesiones interactivas explicativas y se solicito retroalimentacion para
hacer el boletin mas atractivo. Sin embargo, la baja participacion en estas sesiones

destaco la necesidad de encontrar métodos mas inclusivos y efectivos para mejorar

las interacciones y comunicacion interna que impacta la atencion de PQRSD.

Sistema de Gestion de Calidad — SGC (Actualmente conocido como Modelo
Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG): Control Interno de la Alcaldia de
Santander de Quilichao realiza un informe cada cuatro meses para dar seguimiento
a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD). Ademas,
se lleva a cabo una autoevaluacion del MIPG siguiendo los lineamientos
establecidos en el Plan Anticorrupcién. Estos procedimientos claros contribuyen a
una gestion puablica mas transparente y eficiente, alineada con los objetivos

institucionales.

La adopcién del MIPG y sus 19 politicas que regulan la relacién entre el Estado y los
ciudadanos por parte de la Alcaldia de Santander de Quilichao representa un avance
significativo hacia la excelencia en el servicio. Este compromiso con la calidad y la
satisfaccion del usuario se traduce en beneficios concretos para los ciudadanos,
fortaleciendo la confianza y la credibilidad en la administracion publica y mejorando

el servicio publico.
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5. Técnico Administrativo y Operativo: Las funciones técnicas, administrativas y
operativas de la Alcaldia de Santander de Quilichao estan bien definidas y

respaldadas por una estructura organizativa clara, asi:

Inicio del Proceso: El proceso comienza con la recepcion de la PQRSD a través de

los diferentes canales disponibles, como el correo electronico, las plataformas en

linea o de manera presencial.

Clasificacién de la PORSD: La PQRSD recibida se clasifica segun corresponda y se

registra en el formato CODIGO: F2-RC-1050. Esto incluye seguir el instructivo del

formato para asegurar una correcta documentacion y seguimiento.

Evaluacién de Pertinencia: Se evalla si la PQRSD es pertinente a la dependencia

especifica.

Si es pertinente: Se procede a responder al solicitante de acuerdo con los términos

de la ley, utilizando el formato F2-RC-1050 segun el instructivo correspondiente.

Si no es pertinente: Se traslada la PQRSD a la dependencia que corresponda para

su adecuada atencion.
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Respuesta y Cierre: La respuesta al solicitante se realiza conforme a los términos

legales establecidos, asegurando que todas las PQRSD sean gestionadas de
manera eficiente y transparente. Esta estructura asegura una gestion eficiente y
efectiva de los recursos disponibles. Dentro de esta estructura, cada departamento
tiene roles y responsabilidades especificos, lo que facilita la coordinacion y el logro
de los objetivos municipales. Sin embargo, se han identificado dificultades con el
software de gestion de procesos de negocio (BPM), que es fundamental para el
seguimiento de las PQRSD. Actualmente, algunas de estas dificultades requieren la
implementacion de soluciones manuales, lo que puede ser ineficiente y propenso a
errores. Esto indica una necesidad urgente de mejorar las herramientas tecnolégicas
para el seguimiento de PQRSD, a fin de mantener los altos estandares de gestion y

servicio que la Alcaldia se ha propuesto alcanzar.

Canales de Atencidn y Sistema Mediatico: La Alcaldia de Santander de Quilichao
utiliza diversos canales para la comunicacién interna, como Skype, grupos de
WhatsApp y correo electrénico, y ha asignado a un profesional para gestionar esta

area, demostrando su compromiso por mejorar la calidad del servicio.
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La Alcaldia de Santander de Quilichao cuenta con una estructura organizacional
definida para la gestion del proceso PQRSD, incluyendo el Departamento
Administrativo de Desarrollo Institucional (DADI), la Oficina de Control Interno y la
Ventanilla Unica, se han implementado mecanismos para la recepcion y atencion de
PQRSD, a través de canales diversos como buzones, pagina web, correo electrénico
y canal telefénico. Asimismo, se han establecido principios orientadores para la
atencion al publico, como el trato respetuoso, diligente y la garantia de atencion

personal durante 40 horas semanales.

Cumplimiento Normativo: La Alcaldia cumple con las normativas colombianas
relativas a la gestion de PQRSD, entre ellas la Ley 1474 de 2011, la Ley 1341 de
2009 y el Decreto 1081 de 2015, asegurando un marco legal adecuado para la

atencion de las solicitudes y quejas ciudadanas.

Deberes y Aclaraciones en la Atencidn al Pablico: La entidad muestra un
cumplimiento pleno de sus deberes en la atencion al publico, promoviendo un trato
respetuoso y diligente, y adoptando tecnologias para mejorar la gestion de
peticiones. No obstante, es crucial seguir mejorando estos procedimientos para

asegurar la méxima satisfaccion del usuario.
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4.3. Formulacion de recomendaciones orientadas a fortalecer la comunicacién interna
gue sustenta la atencion de las PQRSD de la Alcaldia

El diagnéstico realizado sobre el proceso de atencion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) en la Alcaldia Municipal de Santander de
Quilichao ha arrojado resultados que, si bien reflejan algunos avances, también evidencian
oportunidades significativas de mejora, especialmente en lo que respecta a la comunicacion

interna.

En este sentido, se hace evidente la necesidad de implementar estrategias que
fortalezcan la comunicacion interna del equipo encargado de la gestion de PQRSD, a fin de
optimizar la eficiencia, transparencia y satisfaccion del usuario en este proceso fundamental

de interaccion ciudadana.

Las siguientes recomendaciones se presentan de manera concisa a partir de los
principales hallazgos obtenidos en el desarrollo de la matriz de correspondencias entre el
marco de valoracion general del proceso de PQRSD en la Alcaldia de Santander de
Quilichao. Se identifican areas clave de oportunidad de mejora, que garanticen de manera

integral las necesidades especificas y los desafios actuales de la administracién municipal.

1. Equipo de trabajo

Construir un modelo de inicio de labores y empalme que consolide la informacién de
tareas y funciones de los roles activos del DADI, como insumo a entregar en cada
inicio de gobierno, podria ser una estrategia efectiva para mitigar la rotacion del
personal y estabilizar el nUmero de trabajadores. Esto permitiria asegurar una
transicion mas fluida y una continuidad operativa en el departamento, adaptandose

mejor a las dindmicas del sector publico.
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2. Interacciones y la Oficina de Comunicaciones

Para asegurar una comunicacion mas efectiva y mejorar los procesos de atencién de
PQRSD en la Alcaldia de Santander de Quilichao, es esencial que el Area de
Comunicaciones continle disefiando estrategias que fomenten una mayor
participacion y adaptacion de todos los funcionarios a las nuevas herramientas de
comunicacion. Esto incluye desarrollar programas de capacitacién y sensibilizacion
gue promuevan una actitud positiva hacia el cambio y la adopcion de nuevas
tecnologias y procesos. Al promover una cultura de apertura y colaboracion, se
beneficiara a toda la organizacion y se mejorara la atencién a los ciudadanos,
asegurando que todos los empleados, independientemente de su trayectoria laboral,

estén alineados con los objetivos de modernizacién y eficiencia.

En cuanto al estado de las solicitudes, se identifica una oportunidad de mejora en la
comunicacion con los usuarios. Es necesario optimizar el uso de la pagina web, el
correo electronico y otros canales para informar a los ciudadanos sobre los tiempos
de respuesta y la resolucion de sus PQRSD. Proveer informacion clara y accesible
sobre el estado de sus solicitudes y los canales de seguimiento disponibles
fortalecerd la confianza en la administracion publica y mejoraré la satisfaccion

ciudadana.

3. Modelo Estandar de Control Interno (MECI) actualmente Modelo Integrado de

Planeacion y Gestion (MIPG)

Implementar mecanismos para recibir y analizar la retroalimentacion de los usuarios
permitira realizar evaluaciones continuas y ajustes necesarios en la gestion de
PQRSD. En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), es

importante integrar esta retroalimentacion en los Planes de Mejoramiento
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Institucional y desarrollar Planes de Mejoramiento Individuales y por Procesos para

asegurar una gestion publica eficiente y alineada con los objetivos institucionales.

4. Técnico operativo

La dependencia de Gestion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
(TIC) se encarga de los temas de Tl e informatica, seria beneficioso articular mas
con ellos para explorar nuevos mecanismos de solucion frente a las dificultades
relacionadas con la carga de respuestas mediante el software BPM en el area de
Ventanilla Unica. Es crucial implementar soluciones tecnoldgicas y ofrecer
capacitaciones especificas para garantizar un uso eficiente del software. Es
importante considerar que, en el &mbito publico, la implementacion de nuevas
soluciones puede implicar desafios como la necesidad de contratacion y recursos,

gue deben ser contemplados en el Plan de Adquisiciones.

5. Canales de Atencioén

La propuesta de mantener actualizados los canales de Ventanilla Unica y la pagina
web de la Alcaldia es fundamental para asegurar una atencion eficiente y de calidad
a la ciudadania. Sin embargo, es crucial también implementar procesos de
monitoreo continuo y evaluacién periddica de estos canales para identificar
oportunidades de mejora y garantizar que cumplan con las expectativas de los
usuarios. Esto implica no solo mantener la informacion actualizada, sino también
asegurar que los sistemas y la plataforma tecnoldgica detras de estos canales

funcionen de manera 6ptima y sean accesibles para todos los usuarios.
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6. Marco Normativo

Establecer y comunicar claramente los tiempos maximos de respuesta para cada

tipo de PQRSD, conforme a lo establecido en el articulo 26 de la Ley 1712 de 2014.

Para llevarlo a cabo se puede desarrollar un calendario de tiempos de respuesta,
asegurandose de que todos los funcionarios estén informados y capacitados sobre
los plazos establecidos. La publicacion esta informacion debe estar en la pagina web
de la Alcaldia y en puntos de atencion al publico. Segun la Ley 1712 de 2014, es
fundamental que los ciudadanos conozcan los plazos de respuesta, o que aumenta

la transparencia y facilita el seguimiento de sus solicitudes.

Ademas, a partir de la entrevista con Lulia Vergara Tombé, encargada de la gestion
documental en la Alcaldia de Santander de Quilichao, se han identificado varios puntos
criticos para optimizar la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD). Las siguientes recomendaciones buscan mejorar la eficiencia,

transparencia y satisfaccion del usuario en este proceso.

a. Implementar un Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo

(SGDEA)

La implementacion de un SGDEA es fundamental para mejorar la gestion de

PQRSD. Este sistema permitira:

Automatizacion Completa: Digitalizar y automatizar completamente el proceso
documental, desde la Ventanilla Unica hasta el archivo central, reduciendo la

necesidad de intervencion manual y minimizando errores.



Mejora de la Trazabilidad: Asegurar la trazabilidad completa de todos los
documentos, permitiendo el seguimiento detallado de cada PQRSD en todas las

etapas del proceso.

Optimizacion de Recursos: Aunque requiere una inversion inicial, a largo plazo
optimizara el uso de recursos al reducir el tiempo y esfuerzo necesarios para la

gestion documental.

Capacitacion del Personal: Incluir un programa de capacitacién para todos los
empleados involucrados en el proceso de PQRSD, asegurando una adopcién

efectiva del nuevo sistema y mejorando la competencia técnica del equipo.

b. Desarrollar un Plan de Comunicacion Interna

Sensibilizacién del Personal: Crear un plan de comunicacion interna para
sensibilizar a los colaboradores sobre la importancia de la gestion PQRSD y su rol

en la atencion oportuna y eficaz de las solicitudes.

Formacion Continua: Realizar talleres y sesiones informativas periédicas para
mantener al personal actualizado sobre las mejores practicas en la gestion de

PQRSD.

c. Implementar una Campafa de Informacion para Usuarios

Difusion de Canales de Recepcién: Disefiar e implementar una campafia de
informacion para dar a conocer los canales de recepcion de PQRSD y su
funcionamiento, utilizando recursos de comunicacion de probada eficacia en el

entorno tales como carteles, folletos y las redes sociales.

71
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Accesibilidad y Transparencia: Asegurar que la informacién sea facilmente
accesible y comprensible para todos los ciudadanos. Esto debe concebirse con base
en la revision del perfil sociodemografico de la poblacidn, y los propios registros de
atencion de la Alcaldia, teniendo en cuenta grupos de edad, niveles de escolaridad,
sexo y género, estrato socioeconémico, entre otros indicadores que puedan sugerir

patrones de consumo cultural apropiados.

d. Establecer un Sistema de Seguimiento y Monitoreo

Tiempos de Respuesta: Es fundamental abordar la falta de un documento o
normativa que establezca tiempos de respuesta para las PQRSD. La
implementacién de un sistema para el seguimiento y monitoreo de estos tiempos

permitira identificar puntos criticos y tomar medidas para agilizar los procesos.

Informes Peridédicos: Generar informes periédicos que permitan evaluar el

desempefio y hacer ajustes necesarios para mejorar la eficiencia.

La implementacién de estas recomendaciones, especialmente la adquisicion de un
Sistema de Gestion de Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA), permitira procesos
mas rapidos y eficientes, reduciendo el tiempo para responder a las peticiones ciudadanas y
mejorando la transparencia y satisfaccion de los usuarios en la Alcaldia de Santander de

Quilichao.

4.4. Socializacion de resultados.

El 30 de mayo, se presentaron las recomendaciones a la doctora Vicky Jarima

Franco Solarte, directora del DADI, ademas de mostrarle la matriz de valoracion construida
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a partir de las fuentes institucionales y las entrevistas. La presentacion permitio afinar

algunas de las recomendaciones y se destaca la siguiente afirmacion:

Este diagndstico nos ofrece una ruta de trabajo que nos permitira continuar
mejorando en la calidad de nuestro proceso, fortalecera nuestra relacion con el
ciudadano y la democracia en nuestro municipio. Lo estudiaremos en detalle y lo
socializaremos debidamente. La Alcaldia podra implementar sus recomendaciones
para mejorar, no sélo la atencion de las PQRSD, sino nuestro desempefio como
entidad publica demostrando que estamos comprometidos con la comunidad del
municipio de Santander de Quilichao. Muchas gracias (Comunicacién personal, 30

de mayo, 2024).

El diagnéstico comparativo de las fuentes institucionales, complementado con las
entrevistas a las funcionarias a cargo y la elaboracién de un marco general de valoracion
del proceso PQRSD aplicado al caso de la Alcaldia de Santander de Quilichao ha sido una
contribucién concreta para reeditar los términos de un proceso esencial del funcionamiento
institucional en la Alcaldia, de cara a la ciudadania, y ha tenido el sentido de redundar
organizadamente en los aspectos conceptuales y normativos que enmarcan ese proceso.
Asimismo, se han puesto en evidencia las oportunidades de mejoramiento desde el punto
de vista estratégico de la comunicacion interna que permite esbozar tacticas y acciones de
informacion, educacion y comunicacién recomendables para abordar cuestiones como la
diversidad de los publicos externos, la alta rotacion del personal del DADI, la variacion en el
nuamero de funcionarios, la desactualizacion de la tecnologia utilizada para la gestion de la

informacion y la resistencia al cambio en algunos colaboradores, entre otras cuestiones.
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5. Conclusiones

El diagnostico del proceso de atencion de PQRSD en la Alcaldia Municipal de

Santander de Quilichao revela diversas oportunidades de mejora significativas desde una

perspectiva de comunicacion interna. A partir de los hallazgos obtenidos, se destacan

acciones clave que pueden fortalecer la eficiencia, transparencia y satisfaccion del usuario

en este proceso fundamental de interaccién ciudadana:

1. Es crucial establecer un modelo de inicio de labores que consolide roles y

funciones del equipo de trabajo desde el inicio de cada gobierno municipal.
Esta medida no solo estabilizara la rotacion de personal, sino que también
asegurara una transicion fluida y una continuidad operativa en el
departamento.

Desarrollar programas de capacitacion y sensibilizacion dirigidos al personal
con larga trayectoria laboral facilitara la adaptacién a nuevas tecnologias y
procesos, promoviendo una actitud positiva hacia el cambio y mejorando la
eficiencia en la gestion de PQRSD.

La implementacién de un Sistema de Gestién de Documentos Electrénicos
de Archivo (SGDEA) automatizara y optimizara el proceso documental,
garantizando una mayor trazabilidad y reduciendo errores, lo que contribuira
significativamente a la eficiencia y transparencia en la gestién de PQRSD.
Es fundamental fortalecer los canales de comunicacién con los usuarios a
través de una campafa informativa efectiva y asegurar un seguimiento y
monitoreo constante de los tiempos de respuesta, lo que permitira mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion del ciudadano.

La integracion de la retroalimentacion de los usuarios dentro de los procesos
institucionales mediante mecanismos formales de evaluacion continua

asegurara ajustes oportunos y mejoras continuas en la gestion de PQRSD.
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Por otra parte, se destaca que afrontar la atencion de PQRSD desde la perspectiva de
comunicacion interna, enriquece la relacién Estado-ciudadania, de manera que en cada
escenario de atencion ciudadana se cuente con funcionarios idéneos, con un sistema
mediatico actualizado y pertinente y con interacciones que agreguen valor y realicen

cotidianamente la vivencia de la democracia en el municipio.

El concepto de relacion Estado-ciudadania se enriquece con el de comunicacion interna
en la medida en que éste tiene que ver con estandares que enriquecen la gestion de las
interacciones y las relaciones entre los publicos internos de una organizacion, impactando

de manera positiva las relaciones con los publicos externos.

Se recomienda a la Alcaldia de Santander de Quilichao futuros ejercicios en los que se
diagnostique la comunicacién externa relacionada con los procesos de atencion de PQRSD,
y mantener actualizado el diagndstico interno y externo para que la evaluacion permanente

haga parte de la cultura de la organizacion y del compromiso con la mejora continua.
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7. Anexos

Este capitulo contiene informacién adicional que no se incluyé en el cuerpo del

trabajo y que permite profundizar para comprender los resultados.

ANEXO 1

Antiguo formato de tramite de PQR de la Alcaldia de Santander de Quilichao. Afio 2017
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Republicz de Colombia
Departamento del Cauca
A Municipio de Santander de Quilichao
Py ol Nil, £91.500.259-2
Proceso Gestion Administrativa
Procedimients Tramite de PQRS
Formato PORS =
Cadigo F1P1-1050
Fecha 2017 11 21
| Versién 1
FECHA
NOMBRE
DIRECCION
TELEFONO
e-mail
PETICION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
DESCRIPCION
DEPENDENCIA

Fagina web: www, santanderd equilichas-cauvca gov.co, comze electrénice;
dlcalciagisantantardsquilichaccaucs,goy.co
Calla3 9-7 - CAM, PBX +57 {Z) 6443000, linea gratuita 01-2000-182213, oidigo postsl 191030
*Santander de Quilicheo, compromizo de jodog"

ANEXO 2

Actual formato de tramite de PQRSD de la Alcaldia de Santander de Quilichao. Afio 2022
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REPUBLICA DE COLOMBIA
DEPARTAMENTO DEL CAUCA

CODIGO: F2-RC-MA1-
PC2-1050

MUNICIPIO DE SANTANDER DE QUILICHAO
NIT 891.500.269-2

VERSION: 3

FORMATO DE SUGERENCIA,
QUEJA, RECLAMOY
FELICITACIONES

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
DESARROLLO INSTITUCIONAL

Alcaldia Municipal

FECHA:01-04-2022

SUGERENCIA [ RECLAMO [__J DENUNCIA [

QUEIA [

FELICITACIONES [

Fecha: (dd/mm/aaaa):

INFORMACION DEL CIUDADANO

Nombre completo ‘ ‘ N° Documento |

¢ Por cual medio, desea recibir respuesta?

Escrito: [ ] Direccion:
Correo electronico: ——/— e-mail:
Telefénico: — N*® Celular o fijo:

II. GRUPO POBLACIONAL (Elfija con una X)

Menor de Edad

]

)

Mujer Gestante

Discapacitado [ )

Victima del Conflicto

L

Ninguno

Fuerza Publica :] Adulto Mayor

]
C_

.

DESCRIPCION (Resuma brevemente el asunto de esta comunicacién de manera concreta)

Pagina Web: www santanderdequilichao-cauca.gov.co, Correo Electronico: alcaldia@santanderdequilichao-cauca gov.co
Calle 3 9-75 - CAM, PBX+57 2 3443000, linea gratuita 01-8000-180213 Codigo Postal 191030, Colombia
*Quilichao, jVivel”

ANEXO 3
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Antiguo flujograma de la ruta de atencion de las PQRSD en la Alcaldia Municipal de
Santander de Quilichao - Cauca. Afio 2019

Flujograma del proceso de atencion de PQR
Alcaldia de Santander de Quilichao - 2019.

Recepcion de PQR

Oficina de
Atencion al
Ciudadano

Pdgina Web

Ventanilla Unica

16 Buzones en
Dependencias

Distribuciéon de PQR a Diligenciar
Dependencias
Formato

L cODIGO

F1P1-1050

Respuesta al ciudadano

ANEXO 4



Actual flujograma de la ruta de atencion de las PQRSD en la Alcaldia Municipal de

Santander de Quilichao - Cauca

INICIO

Y

RECEPCIONEN EL PROCES, DE LA
PQRSD A TRAVES DE LOS
DIFERENTES CANALES

Y

+ (Clasificar la PQRSD recibida
segln corresponda y registrar
en el formato CODIGO: F2-
RC-1060. Ver instructivo del
formato

¢ Es pertinente a _ _
la dependencia? S

|
f

+ Trasladar ala
dependencia que

* Responder al

solicitante, la PQRSD
segun los términos de
Ley. Ver instructivo
formato F2-RC-1050

FIN

corresponda

ANEXO 5
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Carta 1. Fecha: 6 de junio, 2023

ANEXO 6

¥ Pontificia Universidad

- JAVERTANA ADST st

@&3

Santiago de Cali, 5 de junio de 2023

Doctora
LUCY AMPARO GUZMAN GONZALEZ
Alcaldesa Municipal Santander de Quilichao

Asunto: Autorizacion para acceder a informacidn de la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao

Cordial Saludo

Respetuosamente nos dirigimos a usted, para solicitar se nos autorice acceder a informacion de la
Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao, respecto a los informes de las PQRS. La informacion a
la cual se nos permita acceder serd tratada con confidencialidad, los datos a los cuales podamos
acceder serdn utilizados con el proposito de realizar un proyecto de intervencion, que dard como
resultado un diagndstico de la comunicacién interna en ia alcaldfa, en el tema de PQRS vy a nosotras
nos permitird cumplir con el requisito académico para optar el titulo de Magister en Comunicacién en
las Organizaciones, de la Maestria Comunicacion en las Organizaciones de la Pontificia Universidad
Javeriana Cali.

Les agradecemos su colaboracion y atencidn.

Cordialmente,

e b \/’:.:w Pt O
Vsabela Melendez Car vajal
ISABELA MELENDEZ CARVAJAL VIVIANA ESTRELLA OLIVA

Estudiantes de Il Semestre de la Maestria Comunicacidn en las Organizaciones
Celular: 3105909749

Correo: isabelamelendezl4@gmail.com
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Carta 2. Fecha: 16 de mayo, 2024

Pontificia Universidad

JAVERIANA

e Caly

Santiago de Cali, 10 de mayo de 2024
MUNICIPIO DE SANTANDER

DE QUILICHAO
COMUNICACIONES Ré(‘jjﬂﬁs

Doctora Aicaws Meniciont
FechalHora:

VICKY JARIMA FRANCO SOLARTE 2’_3}
No. de Radicado: q é ¢ " Zq
Directora del Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional (DADI)
Depend-ncla :
Alcaldia Municipal Santander de Quilichao, Cauca . i b Dd"/{
Irma
Asunto: Solicitud de informacién para diagnéstico de comunicacién interna &»

Cordial Saludo

Por medio de la presente, nos dirigimos a usted con el debido respeto para solicitar su colaboracién y
apoyo en el desarrollo de un trabajo académico que estamos realizando como parte de nuestra
maestria en Comunicacion en las Organizaciones en la Pontificia Universidad Javeriana de Cali.

El propdsito de nuestro proyecto es realizar un “Diagndstico de comunicacion interna focalizado en
las interacciones comunicacionales relacionadas con los procesos de atencion de PQRSD (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) en la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao,
Cauca”. Para ello, requerimos acceder a informacion que nos permita entender mejor los procesos y
las dindmicas de comunicacion interna.

Le solicitamos un espacio, ya sea virtual o presencial, para llevar a cabo una entrevista o reunién donde
podamos obtener informacidn relevante para nuestro estudio. Queremos asegurarle que todos los
datos, la informacion, registro fotografico y videos a los cuales podamos acceder seran tratados con
absoluta confidencialidad y seran utilizados unicamente con fines académicos para este proyecto de
intervencion.

Agradecemos de antemano su atencién y colaboracién. Quedamos atentos a su respuesta para
coordinar la fecha y hora del encuentro. Si necesita informacion adicional, no dude en contactarnos a
[tu ndmero de teléfono o correo electrénico).

Esperamos contar con su apoyo y le agradecemos su colaboracién.

Atentamente,

\(:x:ru“.':"ubc

{3¢bcla. Meldndes Clrv.‘j.d

ISABELA MELENDEZ CARVAJAL VIVIANA ESTRELLA OLIVA

Powered by CamScanner
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Entrevistas

Primer encuentro: 16 de mayo (Guia de preguntas)

ANA JUDITH TROCHEZ

Técnica operativa de Ventanilla Unica de la Alcaldia de Santander de Quilichao

PREGUNTAS

¢, Como se asegura desde el DADI (Departamento Administrativo de Desarrollo
Institucional) la promocién y cumplimiento de los valores institucionales, como la
honestidad, el respeto, el compromiso, la diligencia y la justicia, dentro del equipo de

trabajo de la Alcaldia?

Tenemos conocimiento de acuerdo al informe del anterior gobierno “Caracterizacion
servidores publicos. Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao. Proceso de
gestion administrativa 2020” ¢, Cudl fue el motivo detras de la reduccidn significativa
en el nimero de colaboradores del equipo de trabajo del DADI entre los afios 2020 y

20247

Han transcurrido los primeros 100 dias de gobierno del alcalde actual ¢Qué
estrategias y recursos utilizan en el DADI para asesorar, conceptualizar y promover
las politicas de comunicacion interna, de acuerdo con el Plan de Desarrollo y la

normativa vigente?
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¢, Como se lleva a cabo el seguimiento y la autoevaluacion del Modelo Estandar de
Control Interno - MECI dentro de Ventanilla Unica, ademas de la Alcaldia, y cuéles
son los resultados y aprendizajes obtenidos de este proceso?

¢, Cudles son las acciones concretas que se implementan desde el DADI para
asegurar la gestion de la calidad en los servicios y programas institucionales de la

Alcaldia?

¢, COmo se garantiza la eficiencia y efectividad en los canales de atencion de
PQRSD, y qué medidas se toman para mejorar la accesibilidad y la calidad de estos

canales para los ciudadanos?

LIZETH CAICEDO BALANTA

Profesional universitaria del Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional

PREGUNTAS

¢, Como se asegura desde el DADI (Departamento Administrativo de Desarrollo
Institucional) la promocion y cumplimiento de los valores institucionales, como la
honestidad, el respeto, el compromiso, la diligencia y la justicia, dentro del equipo de

trabajo de la Alcaldia?

Tenemos conocimiento de acuerdo al informe del anterior gobierno “Caracterizacion
servidores publicos. Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao. Proceso de

gestion administrativa 2020” ¢ Cudl fue el motivo detras de la reduccion significativa
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en el nimero de colaboradores del equipo de trabajo del DADI entre los afios 2020 y

202472

e Han transcurrido los primeros 100 dias de gobierno del alcalde actual ¢Qué
estrategias y recursos utilizan en el DADI para asesorar, conceptualizar y promover
las politicas de comunicacion interna, de acuerdo con el Plan de Desarrollo y la

normativa vigente?

Segundo encuentro: 23 de mayo (Guia de preguntas)

ADRIANA MARCELA VALENCIA URREA
Profesional universitaria del DADI de la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao

(Cauca)

PREGUNTAS
o (EI DADI cuenta con una persona encargada de la comunicacién interna?
¢ ¢ Qué ha sido, de pronto, como lo mas complejo o el desafio con el que te has

encontrado en el cargo para poder desarrollar una buena comunicacion interna?

e ¢Ustedes tienen algunos medios de comunicacion, o sea propios, para poder dar a
conocer la informacion interna, c6mo?

e ;COmo es esa interaccion entre las dependencias o desde ustedes hacia nosotros?

e ¢ Siesfluido? ¢Si hay una atencion constante?
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¢ ¢ Ha sido efectivo el poder manejar estos dos medios?

e ¢ Por qué hay personas que son renuentes al cambio? ¢ Puedes profundizar més al

respecto?

e ¢ Afecta de cierta manera la comunicacioén interna?

¢ ¢ Consideras que es importante la comunicacién interna para un dinamismo dentro

de la Alcaldia? ¢ Dentro de estas areas de tanta responsabilidad?

e En el area en la que te encuentras, ¢, Consideras que se alinea a los valores
institucionales de la Alcaldia y crees que desde la comunicacion interna se le puede
apostar a fortalecer esos valores por los cuales la Alcaldia siempre vela hacia sus

ciudadanos?

e ¢ Estan planeando agregar unos nuevos que puedan fortalecer la comunicaciéon

interna entre las otras dependencias de la Alcaldia?

ANA JUDITH TROCHEZ

Técnica operativa de Ventanilla Unica de la Alcaldia de Santander de Quilichao

PREGUNTAS

e Podria explicarnos ¢Qué es la Ventanilla Unica y sus funciones dentro de la

alcaldia?
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¢ Cudl es la relacion entre la Ventanilla Unica y los canales de atencién de las

PQRSD de la Alcaldia? (Buzones, correo electronico, pagina web y linea telefénica)

¢ Coémo se relaciona la Ventanilla Unica con el DADI respecto al manejo de las

PQRSD de la Alcaldia?

Nosotras encontramos que aparte de Ventanilla Unica existen dos areas de atencion
a las PQRSD: Oficina de atencién al ciudadano y Radicacion, ¢ Cudl es la relacion

de la Ventanilla Unica con estas dos oficinas?

¢ Cual es la relacion entre Ventanilla Unica y el software BPM?

¢, Cudles son los problemas con el software en el tratamiento de las PQRSD de la

Alcaldia?

¢La Ventanilla Unica tiene en cuenta el Sistema de Gestion de Calidad (SGP) en los

procesos de atencién al ciudadano y manejo de las PQRSD?

¢ Los trabajadores de la Ventanilla Unica son conscientes de los deberes

institucionales y las normas basicas para el logro de los objetivos de la unidad?
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CLARA LOPEZ YULE
Profesional universitaria del DADI de la Alcaldia Municipal de Santander de Quilichao

(Cauca)

PREGUNTAS

¢ Tal vez hay algun desafio que haya tenido que enfrentar desde la responsabilidad

gue tiene usted tan grande que asumir alli en la Alcaldia?

e ¢La Alcaldia no tiene al menos al MIPG? ¢ Le falta mucho por mejorar?

e ¢ Los funcionarios tienen en cuenta cuales son sus deberes, responsabilidades, los

valores de la institucion para llevar a cabo esas funciones?

e (EI DADI sigue los valores de honestidad, respeto, compromiso, diligencia y justicia

en el desarrollo de sus actividades?

e ;Como hacen, en el caso del DADI, para hacer el seguimiento del MIPG? Me refiero

a su seguimiento, autoevaluacion, ¢Hay una politica establecida o un formato?

LULIA VERGARA TOMBE
Técnica administrativa de Gestion Documental - DADI de la Alcaldia Municipal de Santander

de Quilichao (Cauca)

PREGUNTAS
e ;Como se hace la Gestion Documental en la Alcaldia de Santander de Quilichao

(Cauca)?
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e ¢COmo aporta el Area de Gestion Documental en el proceso de atencién de PQRSD
de la Alcaldia?
o ¢ Cual es el destino final de las PQRSD después de obtener la respuesta por parte

de la dependencia de la cual fue dirigida?

Socializacién de resultados: 30 de mayo (Guia de preguntas)

VICKY JARIMA FRANCO SOLARTE
Directora del Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional - DADI de la Alcaldia

Municipal de Santander de Quilichao (Cauca)

PREGUNTA

e ¢COmo ha sido el progreso de la Alcaldia en la implementacién del MIPG y qué
desafios han enfrentado en la realizacién de un diagnéstico de comunicacion

interna?



