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Introduccion

Como elemento esencial para obtener el titulo de Tecndlogo en Procesos Industriales se
presenta el siguiente anteproyecto, teniendo en cuenta la reglamentacion contemplada en el
articulo 140 del estatuto estudiantil de la universidad Francisco de Paula Santander. Una de las
principales responsabilidades del profesional en el campo de la tecnologia en procesos
industriales, es estar en capacidad de controlar y evaluar sistemas y procesos de produccion
manteniendo estandares de calidad y tiempos acordes a la busqueda de margenes de beneficios
economicos Yy sociales en las organizaciones; mediante la estandarizacion de los procesos vy el
mejoramiento de los mismos.

Las entidades deben ser lo mas eficientes posibles, promoviendo la participacion
ciudadana y cumpliendo con las leyes y reglamentos que las rigen. Por consiguiente, el Gobierno
Nacional disefié un modelo con el cual busca garantizar el cumplimiento de la mision, reducir los
costos operativos, fomentar los valores como la transparencia, el uso responsable de los recursos
publicos, la lucha de la corrupcion y las buenas practicas de la administracion. En el afio 2012 se
dio solucion a ello con la creacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion obteniendo 5
(cinco) politicas que buscaban armonizar y formular, las estrategias y planes orientadas al
cumplimiento de la mision, fortalecimiento de los procesos y una mejor relacién con la
ciudadania. Para el afio 2017 con el Decreto 1499, se actualiz6 el modelo con diecinueve
politicas y articulacion del Sistema de Gestion con el Sistema de Control Interno.

La alcaldia del Municipio de Sardinata Norte de Santander es una entidad territorial
responsable de prestar los servicios determinados por la ley, ordenar el desarrollo del municipio

y ejecutar todas las actividades encaminadas al progreso de la ciudadania; dentro del gobierno
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actual “ALIANZA PARA EL PROGESO 2020-2023"", se resalta el compromiso por la
comunidad y por fortalecer el vinculo entre la administracion y los grupos de valor.

Por tanto, con el desarrollo de este proyecto se busca dinamizar, simplificar y flexibilizar
la operacion de la entidad para la generacion de bienes y servicios que resuelvan efectivamente
las necesidades de la ciudadania en el marco de integridad y legalidad, en contribucion al
fortalecimiento de las capacidades de la organizacion, ya que se focaliza en las practicas y
procesos claves que en ella se adelantan para convertir insumos en resultados, siguiendo los
lineamientos legales estipulados en el decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017; haciendo
énfasis en dos (2) de las 19 politicas establecidas, pero inmersas dentro de las 7 (siete)
dimensiones operativas implementadas con el fin de que la administracion publica funcione de
manera eficiente, eficaz y transparente. Las politicas de gestion y desempefio institucional objeto
de estudio que enmarcaran el desarrollo y la implementacion del trabajo de grado son: 1.
Atencion al ciudadano y 2. Participacion Ciudadana.

La razén del enfoque hacia estas dos politicas se atribuye a que la implementacion total
del MIPG en el municipio es de gran extension sobrepasando el alcance previsto para lo cual se
requiere mayor tiempo, recursos y acceso a las dimensiones establecidas por cada secretaria,
ademas la administracion del municipio de Sardinata del departamento de Norte de Santander en
sus Informes de Gestion y Desempefio Institucional muestran falencias en las politicas de
atencion al ciudadano y participacion ciudadana durante la implementacion del MIPG, dicha
implementacion orientard sobre el manejo de la comunicacion para trabajar de manera mas
organizada y visibilizar el impacto de sus acciones, centrando la importancia del control interno,

sus roles y procesos de gestion articulados en la Alcaldia Municipal de Sardinata.
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Se espera que al implementar en el corto y mediano plazo las politicas de atencion y
participacion ciudadana se mejore la operatividad y gestion de los empleados y contratistas del
municipio de cara al cumplimiento de los ordenamientos constitucionales de la finalidad social

de estado y con ello al Plan de Desarrollo Municipal.
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1. El problema
1.1 Titulo

Seguimiento y Fortalecimiento a los Procesos de Mejora Continua del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion Mipg con enfoque en dos de las Politicas de Gestion Desempefio
Institucional en la Alcaldia Del Municipio De Sardinata Norte De Santander.

1.2 Planteamiento del problema

En la actualidad es un requisito que las entidades publicas cuenten con un sistema de
gestion MIPG, que garantice articular de mejor manera la planeacion, la gestion presupuestal, el
talento humano y el seguimiento y la evaluacion como pilares para evaluar toda gestion realizada
en la entidad.

La alcaldia de Sardinata, Norte de Santander presenta ciertas falencias en la
implementacion de las politicas de gestion y desempefio institucional, debido a que no cuentan
con un plan que permita ejecutar de manera articulada los sistemas de calidad y control interno,
esto se ve reflejado en las politicas de gestion y desempefio institucional no documentadas,
evidenciadas en el portal web de la entidad; motivo por el cual no logran su armonizacion de tal
forma que genera esfuerzos de manera dispersa de cada una de las areas. Es evidente la relacion
de estos sistemas, cada uno con una naturaleza, finalidad y alcance propio, pero complementarios
a ello es servir como herramienta de gestion, o en el caso de control interno como apoyo a la
gestion, pero no se cumplen a cabalidad con el mejoramiento del desempefio, ni con la
satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos en el marco de legalidad e integridad, siendo
estas dos politicas de vital importancia para la interaccion pueblo-gobierno dentro de un ente
territorial. Por esta razon es necesario fortalecer las politicas mencionadas dentro del modelo

integrado de planeacion y gestion del municipio de Sardinata.
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A través de la adopcidn de estas practicas se le permite al municipio generar insumos
para el mejoramiento de la gestion, logrando resultados que atiendan las metas del Plan de
Desarrollo Alianza para el Progreso 2020-2023 y resuelvan las necesidades y problemas de los
ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio fortaleciendo el liderazgo y el talento
humano, promoviendo la efectiva participacion ciudadana en la planeacion, gestion y evaluacién
de las entidades publicas.

El proyecto esta orientado a realizar acciones que permitan una correcta ejecucion de las
politicas de atencion al ciudadano y participacion ciudadana la relacion y comunicacion pueblo-
gobierno sea mas asertiva fomentando la inclusion y el correcto proceder de la comunidad
cuando tengan dudas o inquietudes en cualquier dependencia dentro de la alcaldia, logrando la
efectividad en la integracion y articulacion de los sistemas, atendiendo el mandato legal,
lecciones aprendidas y resultados alcanzados logrando posibilidades de mejora.

1.3 Formulacién del problema

¢Cémo realizar el fortalecimiento y seguimiento de las politicas de atencion y
participacion ciudadana, para dar cumplimiento a los objetivos enmarcados en el MIPG con el
fin de agilizar, simplificar y flexibilizar la operacion de las entidades para la generacion de
bienes y servicios que resuelvan efectivamente las necesidades de los ciudadanos?

1.4 Justificacion

1.4.1 A nivel de la Institucion. El disefio de estas herramientas permite a la entidad una
correcta ejecucion de las politicas para la gestién del MIPG contribuyendo al fortalecimiento de
las capacidades focalizadas en convertir los insumos en resultados. De esta manera es importante
que se desarrolle este proyecto en la alcaldia debido a que brindara los elementos fundamentales

para la implementacion del modelo de manera adecuada y facil, contemplando los aspectos
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generales que se deben tener en cuenta para cada una de las Politicas de Gestion y Desempefio

Institucional.

1.4.2 A nivel del estudiante. Se buscard aplicar los conocimientos de aprendizaje
adquiridos durante la formacién académica como tecndlogo en procesos industriales en el mismo
espacio donde se presenta la problematica que se ha de transformar, estando en la capacidad de
ejecutar actividades relacionadas con la planeacion y control, uso de herramientas de control
estadistico de calidad en procesos; desarrollando soluciones creativas e innovadoras de forma
eficaz y eficiente, fomentando el desarrollo y la mejora continua, comprometiéndose con la ética
y la responsabilidad profesional, legal, social y medioambiental. Por lo que es investigacion de
campo de gestion de la calidad y emprendimiento empresarial, dando a conocer su proyeccion
humana como persona en el ambito laboral y profesional.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general. Seguir y fortalecer los procesos de mejora continua del modelo

integrado de planeacion y gestion MIPG con enfoque en dos de las politicas de gestion y

desempefio institucional en la alcaldia del Municipio de Sardinata Norte de Santander.

1.5.2 Objetivos especificos.

Realizar un diagnostico de la situacion actual del Modelo Integrado Planeacion y Gestion
MIPG en cuanto a dos de las politicas de atencion y participacién ciudadana en la Alcaldia del
Municipio de Sardinata en el Departamento de Norte de Santander.

Disefar la documentacion requerida para el fortalecimiento e implementacion de las
politicas de gestion y desempefio institucional establecidas por el Gobierno Nacional, para la

alcaldia del Municipio de Sardinata, Departamento Norte de Santander.
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Formular un plan para implementar las politicas de atencién y participacion ciudadana,
con base al disefio documental establecido.

Realizar un proceso de sensibilizacion a los jefes de cada dependencia, en cuanto a las
acciones implementadas en las politicas de atencion y participaciéon ciudadana, buscando el
mejoramiento de la gestion administrativa y el mantenimiento de los logros alcanzados.

1.6 Alcances y limitaciones

1.6.1 Alcances. Este proyecto s6lo evaluara dos de las politicas de gestion y desempefio
institucional las cuales se rigen por las normas que las regulan o reglamentan y se implementaran
a traves de metodologias y estrategias que produzcan efectos positivos en el resultado de la
gestion administrativa de las entidades que lo han adoptado como modelo de gestion.

1.6.2 Limitaciones. En el momento de ejecucion del proyecto se pueden presentar una
serie de limitaciones que podrian afectar el desarrollo del mismo, especificamente las demoras en
cuanto a la entrega de informacion como encuestas, formatos para promover la participacion
ciudadana y demas actividades que incluyan apoyo por parte de las diferentes dependencias de la
Alcaldia Municipal de Sardinata las cuales generarian menores resultados en los procesos que se
deberan ejecutar en determinado tiempo.

1.7 Delimitaciones

1.7.1 Delimitacion espacial. El trabajo de grado en modalidad de pasantia se realizara en
la Alcaldia Municipal de Sardinata en articulacion con las diferentes dependencias en
supervision de la Secretaria de Desarrollo Rural de la entidad.

1.7.2 Delimitacion temporal. El periodo de estudio y ejecucion que abarcara el presente
proyecto sera de 4 meses a partir de la aprobacién del anteproyecto, en el primer semestre del

2022.
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2. Marco referencial
2.1 Antecedentes
Para el desarrollo de la pasantia propuesta se ha revisado antecedentes internacionales,

antecedentes nacionales, y antecedentes regionales:

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Horna Clavo, E. (2019) Modernizacion de la Gestion Publica y la Atencién al Ciudadano
en una Institucion Pablica de Fiscalizacion, Trujillo — 2018. (Tesis posgrado, Universidad César
Vallejo- Peru).

El proposito del proyecto es identificar si las estrategias modernas de la Gestion Publica,
a través de sus estandares del “Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades
de la administracion publica” implementadas por la SGP, esta logrando mejorar percepcion
calidad y eficacia de la atencion. Se busca investigar sobre los cambios de gestion en las
entidades publicas, para mejorar los procesos de los tramites; que politicas tomaron algunos
paises para modernizar las entidades publicas en beneficio de los ciudadanos para brindar una
mejor atencion de calidad y eficacia al ciudadano. Se centra en siete estandares los cuales
abordan las dimensiones de la gestion de la entidad publica que debe ser priorizada con la
finalidad de dar una atencion de calidad a la ciudadania, enlazado con subelementos; que son un
escalonamiento progresivo a partir de una serie de criterios que muestran la evolucion del
estandar para dar una atencién de calidad a la ciudadania.

Esta tesis precedente se toma en cuenta debido a que esta relacionada con el tercer
objetivo especifico, dado que se enfoca en la atencion al ciudadano como un proceso de mejora,

dado a que exista una buena gestion en la atencion se garantiza el acceso efectivo, oportuno y de
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calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el

Estado.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Mazo Rodriguez, G., Mira Chuquin, Y., & Marulanda Lbpez, W. (2020). Propuesta de
plan de trabajo para la implementacion del modelo integrado de planeacion y gestién- MIPG en
la alcaldia municipal de Belmira-Antioquia. (Tesis posgrado, Universidad de Antioquia).

El proyecto se centra en construir una propuesta de plan de trabajo que oriente a la
alcaldia de Belmira hacia la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —
MIPG para el mejoramiento de la gestion institucional, atendiendo los criterios diferenciales
establecidos por el Departamento administrativo de la Funcion Publica- DAFP, enfocandose en
una mayor organizacion de los sistemas que permitan reducir tiempo y recursos, guiar la toma de
decisiones de politicas y gestion institucional de manera que el modelo contribuya a la gestion de
procesos, con talento humano integro capaz de definir las metas de la entidad a largo plazo y
servird como herramienta a la Alcaldia de Belmira para contribuir al fortalecimiento de las
capacidades focalizadas en las practicas, los procesos claves de negocio y convertir dicho insumo
en resultados. Este disefio contempla los aspectos generales que se deben tener en cuenta para
cada una de las Politicas de Gestion y Desempefio Institucional, su marco normativo, su ambito
de aplicacion, sus propositos y lineamientos generales.

Es relevante para la investigacién ya que adopta un autodiagndstico a fondo de las
politicas de cada dimension, con entrega de un plan de trabajo que oriente el rumbo hacia la
implementacion gradual de acciones que permitan cerrar las brechas en la entidad, teniendo en

cuenta los recursos que posee y los criterios diferenciales que entrega el Departamento
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Administrativo de Funcién Publica- DAFP. (Acuerdo 03 del 2018); con el fin de atender el
mandato del Plan Nacional de Desarrollo, bajo el marco de la legalidad e integridad.

Burbano Eraso, J., & Oliveros Angulo, D. (2019). Implementacion del Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion MIPG del Municipio de Santa Barbara de Iscuandé en el Departamento
de Narifio. (Tesis posgrado, Universidad de Narifio).

El proyecto busca implementar el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG,
manteniendo los lineamientos estipulados en el Decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017, con
el fin de que la administracion pablica opere de manera eficiente y transparente. Dicha propuesta
permite controlar y evaluar la gestion que realizan los empleados y contratistas garantizando la
correcta ejecucion de los planes, programas y proyectos que viene desarrollando el municipio
con el fin de retroalimentar y asi tomar los correctivos necesarios para evitar en el futuro ser
requeridos por los entes de control por el continuo incumplimiento de sus funciones, el modelo
encamina a la administracion diferentes actividades de gestion como tecnologias de informacion
para que sean de conocimiento publico y puedan aplicarse de la mejor manera a las paginas
institucionales en diferentes formatos de presentacion, ademéas de presentar la rendicion de
cuentas a los ciudadanos, difundiendo los valores y principios constitucionales para dar
cumplimiento en especial al articulo 2° de la Constitucion Politica de Colombia, el cual precisa
que “Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y
garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion”.

Este proyecto aporta informacién significativa en la implementacion del modelo,
denotandose que al ser aplicado existe mejora en la operatividad de la gestion administrativa de

cara al cumplimiento de los ordenamientos constitucionales ayudando a tener claridad y
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discernimiento a la hora de plantear soluciones con estrategias claras que impacten a los grupos
de valor; estructurado en cinco puntos claves que permiten su correcta ejecucion.

Rico Trejos, E. (2018). Evaluacion del proceso de atencion al ciudadano de la alcaldia
de Pereira por medio de la implementacion de una herramienta web que permita valorar el nivel
de satisfaccion de los usuarios a través de las PQRS. (Tesis posgrado- maestria, Universidad
Libre Seccional de Pereira).

El proyecto se centra en Evaluar el proceso de atencion al ciudadano de la Alcaldia de
Pereira por medio de la implementacion de una herramienta web que permita valorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios a través de las PQRS. Es por ello que, debido a la deteccion de
errores en la entrega de servicio, esta propuesta se presenta para sugerir areas de oportunidad y
mejora, considerando la opinion de los usuarios que soliciten cualquier servicio en la entidad. Se
identifica la percepcion y expectativas por medio de la herramienta web acerca de dicho servicio
con el fin de sugerir a la alta direccion opiniones de mejora viables al problema, representandose
las sugerencias como un punto de apoyo en la toma de decisiones para la fijacion de estandares
de calidad en la atencion al usuario. Siendo el marketing digital un rol muy importante en las
entidades puablicas, ya que brindan canales de comunicacion digitales oportunidades de
interaccion con los usuarios, y ademas se pueden resolver las peticiones, quejas y reclamos de las
personas.

Es un aporte importante ya que se patentiza que para que exista una buena comunicacion
entre los grupos de valor y las entidades publicas se debe tener calidad en el servicio prestado,
considerando que es uno de los aspectos de mayor relevancia en la administracion publica; y

tomando como referente el medio digital , siendo la herramienta de mayor interaccion para que
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los grupos de valor puedan solicitar cualquier solicitud o reclamo para lograr la satisfaccion total
de los requerimientos y necesidades de los mismos.

Rodriguez Ramirez, A. (2019). Aplicacion de una metodologia de capacitacion y
sensibilizacién del Sistema Integrado de Gestion, que permita medir el impacto del Componente
de Calidad en la UNAD Bucaramanga. (Tesis pregrado, Universidad Santo Tomas).

El proyecto se centra en desarrollar un diagndstico del estado inicial de conocimiento del
personal el analisis de la viabilidad de las estrategias a utilizar, la implementacion de las
estrategias propuestas y la evaluacion del impacto de las actividades realizadas, en la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD. Con el fin generar un impacto en la
consciencia del personal de la organizacién en el uso correcto de las herramientas ofrecidas por
el Sistema Integrado de Gestion. Realizando de manera pertinente actividades de apoyo al
proceso de herramientas que permitan mayoritariamente al personal, capacitarse y sensibilizarse
sobre la relevancia de conocer la influencia del Sistema Integrado de Gestion en el desarrollo de
sus actividades normalmente establecidas, por ejemplo, desde la iniciativa de capacitar en el uso
correcto de las herramientas dispuestas en la pagina web del SIG, permitiendo reducir el tiempo
de ejecucién de algunos procesos y procedimientos; teniendo en cuenta la norma 1SO 9000,
donde se define procesos como el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactlan entre si, las cuales transforman elementos de entrada en resultados logrando trabajar
siempre en una misma direccion.

Para la ejecucion de este proyecto, tiene un aporte significativo ya que no solo las
entidades hoy en dia tienen alta competitividad en el sector econdmico, sino que también estan

obligadas a la alta direccion, no solo a implementar Sistemas de gestion que permitan mejorar el
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desempefio general de la organizacion, sino también generar un compromiso por parte del
personal, cumpliendo asertivamente con los objetivos institucionales.
2.1.3 Antecedentes Regionales

Rodriguez Méndez, L. (2019). Propuesta de disefio de las dimensiones iniciales del
modelo integrado de planeacion y gestion - MIPG gestidn estratégica del talento humano y el
direccionamiento estratégico y planeacion para la Alcaldia municipal de Bochalema. (Tesis
Pregrado, Universidad Francisco de Paula Santander).

El proyecto se enfoca en dos de las 7 dimensiones del MIPG, siendo las siguientes:
Gestion Estrategica del Talento Humano, Direccionamiento Estratégico de Planeacion. Se
presentan conceptos generales a tener en cuenta en la implementacion del modelo, proponiendo
mejoras para la ejecucion del mismo. Las dimensiones a tratar tienen un propdésito fundamental,
por loquees necesario se vincule la planeacién al talento humano, de manera que las areas de
personal puedan ejercer un rol estratégico en el desempefio de la organizacién, por lo cual se
requiere compromiso de la alta direccion. Se consideran fundamentales cinco etapas que llevaran
a implementar una Gestion Estratégica de Talento Humano eficaz y efectiva. Dentro del
direccionamiento estratégico de planeacion se define la ruta estratégica que guiard la gestion
institucional como mira a garantizar los derechos, satisfacer las necesidades y solucionar los
problemas de los ciudadanos. Con esta dimension y de la mano a las politicas de gestion y
desempefio institucional, se lograra cumplir con el objetivo general del MIPG.

Contribuye al desarrollo de este proyecto de manera constructiva, ya que enmarca la
dimension del Talento Humano, siendo ella el corazén del MIPG y un enfoque estratégico de
direcciéon cuyo objetivo es obtener la maxima creacién de valor para la organizacién y lograr

cumplir el objetivo del MIPG, la relevancia de seguir los lineamientos estipulados en cada
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dimensidn para una correcta ejecucién de los procesos de gestion que desarrolle la entidad dando
cumplimiento a lo propuesto en su plan de desarrollo.
2.2 Marco contextual

El Municipio de Sardinata-Norte de Santander es una entidad territorial establecida
dentro del esquema de division politico-administrativa del estado; goza de autonomia politica,
fiscal y administrativa, dentro de los fines que le sefiala la Constitucion y la Ley (Art. 1° Ley 136
de 1994).

El articulo 5° de la Ley 136 de 1994, sefiala la organizacion y el funcionamiento de los
municipios el cual se regira de acuerdo con los postulados que rigen la funcién administrativa e
Implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG del Municipio de
Sardinata en el Departamento de Norte de Santander y que a su vez regulan la conducta de los
servidores publicos, dentro de unos principios de eficacia, eficiencia, publicidad, transparencia,
moralidad, responsabilidad e imparcialidad. EI municipio de Sardinata maneja un presupuesto
que no logra satisfacer en su totalidad las necesidades de la comunidad, por esta razon se busca
con el desarrollo de este proyecto lograr mejorar la capacidad de planeacion y gestion de la
administracion municipal agilizando y simplificando los procesos que conllevan al logro de los
fines de la funcion publica.

El decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017 establece que se debe implementar el
Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG con el fin de unificar los procesos,
procedimientos y elementos requeridos para que la administracion publica funcione de manera
eficiente, eficaz y transparente reflejando una buena gestion por parte de empleados y

contratistas desde la manera como se selecciona el personal, para que exista coordinacion entre
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los funcionarios y la poblacion en la consecucion de los objetivos establecidos en el Plan de
Gobierno.

La implementacion de las dos politicas de gestion y desempefio institucional de la
dimensién talento humano, se llevara a cabo en cada una de las dependencias de la Alcaldia
Municipal de Sardinata con el fin de que exista una transformacion en los procesos de calidad
para transformar insumos en resultados y resolver las necesidades y problemas de los
ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio brindado.

Sardinata es un municipio de Norte de Santander, Colombia, Fundado en 1876, con una
superficie de 1.260 kmz, ubicado a 300 metros sobre el nivel del mar, con una temperatura media
de 29 °C, aunque el punto mas alto se halla en el "Cerro de Banderas" a 1.850 msnm. Su
poblacion es aproximadamente de 26.000 habitantes, a distancia de 72 km de Cucuta capital del
departamento. Al municipio lo bafan los rios Sardinata y San Miguel. Sardinata sobresale por

sus minas de carbon. (Sardinata-nortedesantander.gov.co, 2006).

Mapa sin titulo Layenda
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Figura 1. Casco Urbano del Municipio de Sardinata Norte de Santander
Fuente. Google Earth
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UN PUEBLO

SOMOS

SARDINATA N.de S.

Figura 2. Escudo del Municipio de Sardinata Norte de Santander
Fuente. Pagina Web de la entidad

Nuestro Escudo posee en la parte superior la Imagen del Templo Catolico del Municipio
como icono mas representativo de la region, a sus costados dos cuernos que representan el
renglon productivo de la ganaderia con importancia en la economia de nuestro municipio,
seguidamente dos franjas de color naranja y una azul que representan la riqueza de las aguas y la
productiva de los cultivos de nuestras tierras, en la parte inferior se puede ver la base del arbol el
saman como especie representativa simbolo de nuestro pueblo encontrandose en los parques
principales de corregimientos y del propio casco urbano. (http://www.sardinata-
nortedesantander.gov.co/municipio/nuestro-municipio, 2020)

Correo electronico: contactenos@sardinata-nortedesantander.gov.co, canal dispuesto al
servicio al ciudadano para requerir cualquier informacion en general

Correo electrénico: alcaldia@sardinata-nortedesantander.gov.co, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 197 de la Ley 1437 de 2011, Cddigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, este correo es de uso exclusivo para la radicacion de

notificaciones judiciales.


http://www.sardinata-nortedesantander.gov.co/municipio/nuestro-municipio
http://www.sardinata-nortedesantander.gov.co/municipio/nuestro-municipio
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Figura 3. Bandera del Municipio de Sardinata
Fuente. Pagina Web de la entidad

La Bandera de Nuestro Municipio estd representada por dos franjas sobre un fondo
blanco, una franja de color naranja que representa las riquezas de nuestro pueblo y otra de color
verde que significa la esperanza en nuestros campos para alcanzar la paz y la productividad. En
el Centro de estas dos, sobre el fondo blanco esta impreso el escudo de nuestro municipio.

2.3 Marco tedrico

En toda investigacion que se realice se debe contemplar el conocimiento previamente
construido, pues forma parte de una estructura teorica ya existente; de tal manera el marco
teorico estd determinado por las caracteristicas y necesidades de la investigacion lo que permite
al investigador obtener una vision completa de las formulaciones tedricas en las fases de
observacion, descripcion, y explicacion. Elemento fundamental en el proceso de investigacion
cientifica. (Rivera. 1998, p.233-240).

Por un lado, tiene como propdsito identificar el tema objeto de investigacion dentro de las
teorias ya existentes y precisar en qué corriente de pensamiento se inscribe y en qué medida

significa algo nuevo o complementario, asimismo es una descripcion detallada de cada uno de
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los elementos que son utilizados en el desarrollo de la investigacion incluyendo los vinculos mas
significativos que se dan en dichos elementos tedricos. (Rivera. 1998, p.233-240).

En relacion con la estructura del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion- MIPG, un
modelo administrativo que observa hechos, experiencias y reglas, expone el acto de administrar
como: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar; funciones administrativas que engloban
los elementos de la administracion predominando la atencion en la estructura organizacional
como principio general. Se baso en tres aspectos fundamentales: division de trabajo, aplicacion
de un proceso administrativo y formulacion de los criterios técnicos que deben orientar la
funcién administrativa; teniendo ésta solamente por objeto al cuerpo social, mientras que las
otras funciones inciden sobre la materia prima. Principios de la administracion y estructuracion.
(Fayol. 1916, p 24).

Ahora bien, es importante precisar que el MIPG, se adoptara en los organismos y
entidades de nivel central, de orden nacional y territorial; dentro de la rama ejecutiva del poder
publico, asimismo a las entidades descentralizadas con capital publico y privado; solo se aplicara
este modelo en las entidades en las cuales el estado posea el 90% o0 mas de capital social. Marco
general MIPG (Vers. 4. 2021 p. 22).

Para el Departamento Administrativo de Funcion Publica-DAFP, el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion, es el reflejo de responsabilidad que deben tener todos los servidores
publicos con los ciudadanos; si éstos se comprometen a que el Estado invierta menos en su
gestion interna, se podran destinar mas recursos para satisfacer las necesidades de los grupos de
valor. Todos los esfuerzos administrativos valen solo si se termina teniendo impacto en lo mas
relevante que es; mejorar la calidad y cubrimiento de los servicios del Estado. Para la gestion

publica el MIPG proporciona, mayor productividad organizacional, entidades publicas
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inteligentes, agiles y flexibles, con mayor bienestar social. Esta es la apuesta del modelo.
(Departamento Administrativo de la Funcion Publica-DAFP. Gestor Normativo. 2017, Decreto
1499).

Para que existan resultados que satisfagan las necesidades y problemas de los ciudadanos,
se tiene en cuenta como primer elemento fundamental el Formulario Unico de Reporte y Avance
de Gestion FURAG,; siendo éste una herramienta que le permite a la funcion puablica, recopilar la
informacion de las entidades de orden nacional y territorial, relacionada con resultados
institucionales y sectoriales frente a las politicas de gestion y desempefio institucional como base
del desarrollo administrativo; adicional a ello, permitira la evaluacion del cumplimiento de los
objetivos del Modelo, avances, progreso, iniciando desde la informacion que suministren las
mismas entidades. (Departamento Administrativo de la Funcion Publica-DAFP. 2017).

Adicionalmente, una herramienta de autodiagnostico que garantiza a la entidad publica,
mejorar su propio ejercicio de valoracion del estado de cada una de las dimensiones que
componen la estructura del MIPG. Por medio de dicha herramienta, las entidades podran
determinar el estado de su gestion, sus puntos fuertes, y falencias para asi comprometerse a la
mejora continua para lograr la excelencia. La autovaloracion puede desarrollarse en el momento
en gue la entidad lo considere pertinente, sin que implique reporte alguno para Funcion Publica,
a otras instancias de Gobierno o a organismos de control. (Metodologia de Medicién del
Desemperio de Entidades Publicas. 2018 p. 4).

2.3.1 Antecedentes tedricos.
Los antecedentes tedricos proponen teorias, conceptos o ideas sobre un tema especifico

por lo general publicados en libros.
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Como antecedente tedrico se presenta un diagndstico del servicio civil en Latinoamérica
aplicando un marco metodol6gico comun para todos los paises en los afios 2004 al 2014 del cual
se extrae lo mas relevante en aplicacion de reformas en los diferentes Paises Latinoamericanos y
proponer una agenda para posibles reformas a futuro. Cortazar Velarde, C. Lafuente. Y Sanginés.
(2004 — Pg. 13). Al servicio al Ciudadano. Una década de reformas al servicio civil en América
Latina. Banco Interamericano de desarrollo.

El fortalecimiento del servicio civil como pilar de las instituciones del sector publico,
resume la metodologia utilizada en los diagndsticos nacionales y realiza un analisis comparativo
de los diagnosticos de los servicios civiles en 16 paises de la region entre 2004 y 2013, la
evolucion de los sistemas de servicio civil en la regidn, intentando entender las causas de los
avances en cada caso, aportar reflexiones sobre los procesos de las reformas del servicio civil de
la region mediante estudios de los tipos de reforma realizados y posible agenda a futuro,
detallando los aprendizajes a nivel regional de las dindmicas de reforma y las reflexiones futuras
respecto a establecer un sistema publico de empleo profesional. Para el proyecto este libro
permite conocer enfoques de otros paises sobre Gestion de recursos humanos y poder tomar los
estudios de casos de los paises que mejor indice de Implementacién del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién MIPG cuenten.

También se denota como antecedente tedrico Mattar y Cuervo, (2017, p.21).
Planificacion para el desarrollo en América Latina y el Caribe: enfoques, experiencias y
perspectivas. CEPAL. En el se detalla la importancia de la planificacion como un acto politico,
teoria y disciplina para crear sentido de pertenecia en los actores involucrados como forma de
gobernanza para el desarrollo de las regiones. En segundo lugar, se pretende conocer las

diferentes practicas de la planificacién en América Latina y el Caribe en la actualidad. Para
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obtener como resultado los conocimientos de las practicas de los sistemas de planificacion para
el desarrollo de los paises de la regién y que solucién han dado a las problematicas existentes.

Este libro proporciona informacion significativa, ya que precisa la planificacion en los
procesos administrativos del sector publico, que permitird desde lo nacional e internacional
aplicar la planificacién a lo territorial, identificando puntos en comin que dentro de un proceso
de implementacion puedan servir para obtener resultados 6ptimos en el cumplimento del objetivo
planteado.

Asi mismo, dentro de la importancia de una eficiente planificacion para la obtencion de
resultados es considerable resaltar que toda organizacion o entidad que busque consolidarse a
fortalecer el trabajo sectorial y alinear la planeacion para una mejor gestion, debe tomar en
cuenta los principios de gestion de calidad para que exista un proceso de mejora continua segun
la norma 1SO 9001 y actie como parte del principio de la organizacion de calidad. Escuela
Europea de excelencia (2017). Articulos técnicos, calidad. Los 7 principios de la gestion de
calidad.

. La norma 1SO 9001 esta fundamentada en 7 principios de gestion de calidad, cuya
finalidad es el dirigir las organizaciones al éxito, para ello se enfoca principalmente en el usuario
y a la mejora continua, siendo los siguientes:

1. Enfoque al cliente.

2. Liderazgo.

3. Participacion del personal.

4. Enfoque basado en procesos.

5. Enfoque de sistema para la gestion.

6. Mejora continua.
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7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

1. Enfoque al cliente. El enfoque y orientacion al cliente es la actitud permanente para
detectar y satisfacer las necesidades y prioridades de los ciudadanos, deben darse por cumplidos
tres requisitos, siendo ellos los siguientes:

- Conocer los servicios prestados por la entidad en pro de soluciona problemas o
inquietudes que solicite la ciudadania.

- Detectar las prioridades de los ciudadanos, buscando siempre las mejores opciones para
satisfacerlos.

- Comunicar a la comunidad de los beneficios aportados por la entidad en mejora
continua en la gestion de satisfaccion. Dharmesh, S. Halligan, B. (2006). HubSpot. Gestion de
clientes.

2. Liderazgo. El liderazgo es el conjunto de habilidades directivas (tomar iniciativa,
gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar y evaluar un proyecto, de forma eficaz y
eficiente) que un individuo tiene para influir a la forma de ser les persones 0 a un equipo de
personas, logrando que el equipo esté motivado en lograr los objetivos y metas.

El liderazgo como uno de los principios de gestion de la calidad implica actividades de
organizacion y planificacion, los cuales se realizaran en el marco del plan estratégico. Las
actividades de andlisis, prevencion, mejora y seguimiento de la calidad total, se deberan
incorporar de forma permanente al sistema de gestion de la entidad, a través del plan de negocio
o del certificado 1SO, y asi crear consciencia y espiritu de mejora de la calidad. Consultores
D’emas, SLU (1999). Normas ISO. Principios de Gestion de Calidad.

3. Participacion del personal. El personal es la esencia de la entidad y el completo

compromiso, de manera que posibilita que sus habilidades sean utilizadas en beneficio de la
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entidad, prestando un excelente servicio y atendiendo las solicitudes requeridas por parte de los
ciudadanos. Consultores D’emas, SLU (1999). Normas 1SO. Principios de Gestion de Calidad.

4. Enfoque basado en procesos. Un resultado eficiente depende de las actividades y los
recursos que se gestionan como un proceso. EI cambio reside en la concepcion de la entidad por
procesos para crear valor a los clientes. Consultores D’emas, SLU (1999). Normas ISO.
Principios de Gestion de Calidad.

5. Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de la entidad para
conseguir sus objetivos. El fin Gltimo que se persigue es el logro de los objetivos marcados, para
ellos sera necesario que la administracion detecte y gestione de forma correcta todos los procesos
interrelacionados. Consultores D’emas, SLU (1999). Normas ISO. Principios de Gestion de
Calidad.

6. Mejora continua. La mejora continua, como uno de los principios de gestion de la
calidad, debe ser un objetivo permanente de la administracion, consolidando el plan de accion de
mejora, asi como las causas que generan cada una de las debilidades. La mejora continua de los
procesos se consigue con el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), para mejorar.
Consultores D’emas, SLU (1999). Normas ISO. Principios de Gestion de Calidad.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Se debe ser consiente a todo
aquello que no se puede medir, para evitar que se formen inconvenientes, para que este principio
de gestion de la calidad sea eficiente se debe tener en cuenta lo siguiente:

- Tener informacion y datos precisos y confiables

- Ser accesibles tanto a informacién como a los datos



32

- Se analicen estos datos y se tomen las decisiones para la mejora continua en funcién de
los resultados. Consultores D’emas, SLU (1999). Normas 1SO. Principios de Gestion de
Calidad.

Sistema de gestion. La metodologia de un sistema de gestién ayudara a visualizar y
administrar de manera eficiente los procesos realizados en cada entidad, con el fin de mejorar
resultados a través de acciones y toma de decisiones basada en datos y hechos. Centro de
informacion y servicios Sl, (2007). ¢Qué es un sistema de gestion de calidad y para qué sirve?
Aula 10.

Los indicadores forman parte esencial de un sistema de medicion, y un sistema de
medicion es parte fundamental de un sistema de gestion, este ultimo comprende planeacion,
asignacion, medicion (indicadores), evaluacion, comunicacion y retroalimentacion, y por lo tanto

mejorar el desempefio en la empresa (circulo de mejora). Centro de informacién y servicios Sl,

Ratroali-
mentocion

. isten -

(KPys)
@ S @ p*.

Figura 4. Sistemas de Gestion
Fuente. Caltic-Consultores. Articulos sistemas de gestion 2019

(2007). Indicadores de Gestion. Gestiopolis

Sistemas de gestion de calidad. Segun la plataforma tecnoldgica para la gestiéon de la

excelencia. (1997) ISOTools. Un SGC es una herramienta fundamental para las organizaciones y
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entidades que desean que sus productos y servicios se cumplan con los maximos estandares de
calidad. Este conjunto de elementos que se relacionan entre si van orientados en una forma de
trabajar basada en procesos, con una politica de trabajo para alcanza los objetivos. Dichos
elementos pueden ser recursos humanos, recursos economicos, infraestructura y equipos,

conocimientos y demas.

Recursos humanos A N
“ Procesos Politica

de trabajo ObjetiVOS

8 ,
Recursos econdmicos
de trabajo

Infraestructura y equipos &

Conocimiento y experiencia

Figura 5. Objetivos de los procesos de gestion de calidad
Fuente. IVE Consultores- Sistemas de gestion de calidad 2019

Sistema de control interno. Se define como un proceso desarrollado entre la alta gerencia
y un responsable o administrador del control interno que asegura el cumplimiento de los
objetivos. De igual forma para garantizar el logro de estos objetivos la entidad plantea controles
como: a sus actividades principales, la evaluacion del riesgo, sistema de informacion y
comunicacion, medio ambiente, supervision y control. Estupifian Gaitan, Rodrigo y Niebel,
(2015). Evaluacién del Control Interno.

Las dimensiones operativas tienen como propdésito que al interactuar de forma articulada
e intercomunicada permiten logar los objetivos del Modelo Integrado, siendo estas las politicas,
las practicas, las herramientas o instrumentos con un fin en comun. Funcién Pablica (2021).

¢,Como opera MIPG?
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2 Operacion
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Figura 6. Dimensiones del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG
Fuente. Funcion Pablica Consejo Para La Gestion Y El Desempefio Institucional. Manual
operativo: sistema de gestion MIPG. [Sitio web]. (2021)

La operacion del MIPG se desarrolla mediante el lineamiento de 19 politicas
categorizadas en siete dimensiones, soportadas en los principios de integridad y legalidad. Entre
las siete dimensiones se encuentran. Funcion Publica (2021). Cémo opera MIPG?

1. Talento Humano

Para el MIPG los servidores publicos son el activo mas importante con el que cuentan las
entidades y por lo tanto un gran factor critico de éxito que facilita la gestion y el logro de los
objetivos. Dentro de esta dimensién se presentan las siguientes politicas y acciones para
desarrollar.

- Politica de gestidn estratégica del talento humano.
- Ciclo de gestion del talento humano
- Politica de integridad

2. Direccionamiento estratégico y planeacién
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Su objetivo es dirigir y planear. EI MIPG sugiere a las entidades tener un objetivo claro
con un horizonte a corto y mediano plazo, que permita priorizar recursos y talento humano.
Dentro de esta dimension se presentan las siguientes politicas y acciones para desarrollar.

- Politica de planeacién institucional

- Politica de gestion presupuestal

- Politica de compras y contratacion publica
3. Gestion con valores para resultados

El MIPG ayuda a lograr resultados y a garantizar los derechos de los ciudadanos, en esta
dimension se abordan los aspectos mas importantes que debe atender una organizacién, para
cumplir con las funciones y competencias que se le han sido asignadas. Para ello, esta dimensién
se vera en dos perspectivas: la primera relacionada a la adecuada operacion de la organizacion
““de la ventanilla hacia adentro™” y la segunda, referente a la relacion Estado Ciudadano ““de la
ventanilla hacia afuera™.

Para el adecuado desarrollo de esta dimensién se deberdn tener en cuenta los

lineamientos de las siguientes politicas de gestion y desempefio institucional:

De la ventanilla hacia adentro: - Politica de mejora normativa

- Politica de fortalecimiento organizacional

y simplificacion de procesos De la ventanilla hacia afuera

- Politica de gestion presupuestal - Politica de transparencia y acceso a la
- Gobierno digital. TIC para gestion informacion

- Politica de seguridad digital - Politica de participacion ciudadana en la

- Politica de defensa juridica gestién pablica
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- Politica de servicio al ciudadano - Politica de racionalizacion de tramites
- Gobierno digital
Con implementacién de las politicas que integran esta dimension, se logra cumplir con
los objetivos del MIPG: “Agilizar, simplificar y flexibilizar la operacion de las entidades para la
generacion de bienes y servicios que resuelvan efectivamente las necesidades de los ciudadanos”
y “Facilitar y promover la efectiva participacion ciudadana en la planeacion, gestion y
evaluacion de las entidades publicas”. (Funcion Pablica, Consejo para la gestion y desempefio
institucional Version 4. marzo 2021)
4. Evaluacion de resultados
Para el MIPG es importante que las entidades conozcan permanentemente los avances de
su gestion y los logros de sus resultados y metas. Para esta dimension, su principal objetivo es
actuar y se presenta la siguiente politica:
- Politica de seguimiento de evaluacion y desempefio institucional
5. Informacion y comunicacion
El MIPG permite interactuar con el entorno y los grupos de valor, fomenta eficiencia,
eficacia, la calidad y transparencia en la gestion pablica. Se presentan las siguientes politicas:
- Politica de gestién documental
- Politica de transparencia y acceso a la informacion
- Politica de gestién de la informacion estadistica
6. Gestion del conocimiento y la innovacién
La gestion del conocimiento y la innovacion, fortalece de manera transversal a las demas
dimensiones, ya que el conocimiento que se genera en una entidad, es clave para su

funcionamiento. Se presentan cuatro ejes que proponen el correcto desarrollo de esta dimension.



- Herramientas de uso y apropiacion

- Generacion y produccion de conocimiento

- Cultura de compartir y difundir
- Analitica institucional

7. Control interno
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Su principal objetivo es verificar. Para MIPG es importante establecer acciones, métodos

y procedimientos de control interno y gestion del riesgo, para prevencion y evaluacion de este.

Para esta dimension se presentan la siguiente politica a desarrollar.

- Politica de control interno

Las politicas de gestion y desempefio institucional que conforman el MIPG son las

siguientes:

1. Planeacion Institucional

2. Gestion presupuestal y eficiencia del
gasto publico

3. Compras y contratacion publica

4. Talento humano

5. Integridad

6. Transparencia, acceso a la informacién
publica y lucha contra la corrupcion

7.  Fortalecimiento  organizacional 'y

simplificacién de procesos

8. Servicio al ciudadano

9. Participacion ciudadana en la gestion
publica

10. Racionalizacion de tramites Pendiente
compras y contratacion

11. Gobierno digital

12. Seguridad digital

13. Defensa juridica

14. Mejora normativa

15. Gestion del conocimiento y la
innovacion

16. Gestion documental

17. Gestion de la informacidn estadistica
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18. Seguimiento 'y evaluaciéon  del 19. Control interno
desempefio institucional

Cada politica tiene una serie de actividades o indicadores, los cuales deben ser
desarrollados a través de la planeacion integrada y bajo los lineamientos definidos para su
implementacién. Funcion Pablica (2021) Sistema de Gestion.

2.4 Marco conceptual

Se establece dentro del marco conceptual las siguientes definiciones mas puntuales que
enmarcan el proyecto.

Administracion. El proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados
hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional. Hitt, Black y
Porter. (2006. Cap 1, p8)

Autodiagnostico. Segun el manual del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. Es
una herramienta que contempla los resultados del FURAG II, con el fin de tener informacion
detallada, oportuna y en tiempo real, sobre el estado de la implementacion del MIPG. Guia para
el uso de herramientas de autodiagnostico de las dimensiones operativas. (2020, p4).

Capacidad de gestion. Competencias necesarias de una organizacion para establecer y
alcanzar sus propios objetivos de desarrollo a lo largo del tiempo. Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo. 2008 “Desarrollo de Capacidades. Nota de Practica”. De acuerdo con
Oszlak tener capacidad institucional significa poseer la condicion potencial o demostrada para
lograr un objetivo o resultado a partir de la aplicacion de determinados recursos ',
habitualmente, del exitoso manejo y superacion de restricciones, condicionamientos o conflictos
originados en el contexto operativo de una institucion. (Tomado del documento “Politicas

pUblicas y Capacidades Estatales” publicado en la Revista “Forjando” afio 3, nimero 5. NUmero
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especial: las politicas publicas en la provincia de Buenos Aires. Politicas publicas y Capacidades
Estatales, 2014).

Ciclo PHVA. El ciclo PHVA asocia 4 (cuatro) pasos: planear, hacer, verificar y actuar.
El proceso se realiza de manera lineal y la finalizacion de un ciclo precede el inicio del siguiente.
Este ciclo constituye una de las principales herramientas de mejoramiento continuo en las
organizaciones. Sdnchez Moreno, Y. (15 de enero de 2022). Gerencie.com. Economia y finanzas.
https://www.gerencie.com/ciclo-phva.html.

Gestion institucional. Ocupacion de la administracion, organizacion y funcionamiento
de una empresa, actividad econémica u organismo. Llevar adelante una iniciativa o un proyecto.
Real Academia Espafiola. Diccionario (en linea). https://dle.rae.es/gestionar.

Resultados de medicion de desempefio institucional. Esta es una operacion estadistica
gue mide anualmente la gestion y desempefio de las entidades publicas, proporcionando
informacion para la toma de decisiones en materia de gestion. Esta informacion reportada por las
entidades se procesa de manera estadisticamente y se calcula el indice de desempefio
institucional (IDI). Funcion Pablica (2020) Resultados de medicién del desempefio institucional.

https://www.funcionpublica.gov.co/web/mipg/resultados-medicion.

2.5 Marco legal
Ley 1753 de 2015 Articulo 1°. Objetivos del Plan Nacional de Desarrollo. ElI Plan
Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo pais”, que se expide por medio de la
presente ley, tiene como objetivo construir una Colombia en paz, equitativa y educada, en
armonia con los propdsitos del Gobierno nacional, con las mejores practicas y estandares

internacionales, y con la vision de planificacion, de largo plazo prevista por los objetivos de
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desarrollo sostenible. Dispone la fusion del Sistema de Desarrollo Administrativo y el de Gestion
de Calidad y su articulacion con el de Control Interno, para lo cual se adoptara un Modelo.

Ley 52 de 1992 y en la Ley 134 de 1994. La presente Ley estatutaria de los mecanismos
de participacién del pueblo regula la iniciativa popular legislativa y normativa; el referendo; la
consulta popular, del orden nacional, departamental, distrital, municipal y local; la revocatoria
del mandato; el plebiscito y el cabildo abierto. Establece las normas fundamentales por las que se
regird la participacion democratica de las organizaciones civiles.

Decreto 1499 de 2017. Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion
establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015. Por medio del cual se modifica el Decreto
1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con
el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

Este modelo esta compuesto por 7 dimensiones y 19 politicas, las cuales deben ser
implementadas por las entidades del orden nacional y territorial y su monitoreo se realiza a
través del Formulario Unico de Avances en la Gestion-FURAG.

Decreto 2482 de 2012. Derogado por el Decreto 1083 de 2015. Por el cual se establecen
los lineamientos generales para la integracion de la planeacion y la gestion. Que la Ley 489 de
1998 consagra el Sistema de Desarrollo Administrativo como un conjunto de politicas,
estrategias, metodologias, técnicas y mecanismos de caracter administrativo y organizacional
para la gestion y manejo del talento humano y de los demas recursos, orientados a fortalecer la
capacidad administrativa y el desempefio institucional, con el fin de aumentar la efectividad del
Estado para producir resultados que satisfagan los intereses ciudadanos, el cual se implementara

a través del modelo que se adopta en el presente acto administrativo.
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Decreto 612 de 2018. Por el cual se fijan directrices para la integracion de los planes
institucionales y estratégicos al Plan de Accién por parte de las entidades del Estado. Que el
articulo 2 de la Ley 1757 de 2015 sefiala que en los planes de gestion de las instituciones
publicas se hara explicita la forma como se facilitara y promovera la participacion de las
personas en los asuntos de su competencia.

Resolucion 26051 de 2017. Por medio de la cual se actualizan los Comités Sectorial e
Institucional de Gestion y Desempefio y se deroga la Resolucion 21392 de 2014. Que el articulo
133 de la Ley 1753 de 2015, por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018
«Todos por un nuevo pais», integro en un solo sistema de gestion los sistemas de desarrollo
administrativo y de gestion de la calidad, el cual debera articularse con el Sistema de Control
Interno consagrado en la Ley 87 de 1993 asi como en los articulos 27 al 29 de la Ley 489 de

1998.
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3. Disefio metodolodgico
3.1 Tipo de investigacion

El enfoque del presente trabajo es una investigacion cualitativa, va de lo general a lo
particular y busca analizar los problemas mediante la interpretacion y comprension de los
procesos Y resultados al fortalecer las politicas establecidas por el Gobierno Nacional e inmersas
dentro de las siete (7) dimensiones operativas. Utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para
afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion. Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2014).
Metodologia de la investigacion (6a. ed. p 42.). México D.F.: McGraw-Hill.

El proyecto de Diagnostico entidad Estatal: consiste en identificar las diferentes
problematicas con el fin de proponer una estrategia de mejoramiento en el entorno de la entidad
que permita mejorar la calidad de su servicio en el entorno de la funcion publica, segin Acuerdo
006 del 28 de mayo del 2014.

3.2 Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacion. La poblacion esta definida como el conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones (Hernandez S. 2014). Para el presente estudio la
poblacién la conforman diecinueve (19) Politicas de Gestion y Desempefio Institucional. (Ver
tabla 1); siendo el conjunto de lineamientos formulados por las entidades lideres de politica para
el desarrollo de la gestion y del desempefio institucional y organismos del Estado, que operan a
través de planes, programas, proyectos, metodologias, estrategias o instrumentos para la

recoleccion de informacion. (Sistema de Gestidn. 2017 p4).



Tabla 1. Politicas de Gestion y Desempefio Institucional

POLITICAS ESTABLECIDAS POR EL GOBIERNO NACIONAL

43

. Planeacién Institucional

. Gestion presupuestal y eficiencia del gasto publico

. Compras y contratacion publica

. Talento humano

. Integridad

. Transparencia, acceso a la informacién publica y lucha contra la corrupcion

. Fortalecimiento organizacional y simplificacién de procesos

. Servicio al ciudadano

. Participacién ciudadana en la gestién publica

10.

Racionalizacion de tramites Pendiente compras y contratacion

11.

Gobierno digital

12.

Seguridad digital

13.

Defensa juridica

14.

Mejora normativa

15.

Gestion del conocimiento y la innovacion

16.

Gestion documental

17.

Gestion de la informacidn estadistica

18.

Seguimiento y evaluacion del desempefio institucional

19.

Control Interno
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3.2.2 Muestra. En aras de dar respuesta a la problemética presentada en la entidad objeto
de estudio, se toma como poblacion las siete dimensiones del Modelo integrado de Planeacion y
Gestion- MIPG, donde se encuentran inmensas las politicas de Gestion y Desempefio
Institucional a fortalecer segtin los documentos establecidos en dicho modelo.

3.3 Instrumentos para la recolecciéon de informacion

3.3.1 Fuentes primarias. Constituyen el objetivo de la investigacion bibliogréfica y
proporcionan datos de primera mano (Dankhe, 1986). En el caso de la investigacién objeto de
estudio la técnica utilizada serd por medio de encuesta, por ser un proceso que permite recolectar
informacion y al mismo tiempo obtener datos estadisticos, (Ver Anexo 1). Como técnica de
recoleccion de informacion el instrumento establecido en el Manual Operativo del MIPG.
(2021). Para dar cumplimiento a lo definido en el segundo y tercer objetivo especifico, que
requieren este tipo de recoleccion de informacion.

3.3.2 Fuentes secundarias. Las fuentes de informacion secundaria la integran toda la
documentacion investigada como leyes, decretos, circulares las cuales son normas legales de
caracter publico aplicables a la entidad y al proyecto objeto de estudio.

3.4 Anélisis de la informacion

Parte del analisis cualitativo consiste en evaluar la totalidad de los datos que se tienen
para posteriormente reducirlos para satisfacer los objetivos de la investigacion. En un andlisis
cualitativo el estudio e interpretacion de los datos se va modificando conforme a los resultados
que se van obteniendo (Dey, 1. 1993).

Una vez recopilada la informacion, el analisis de la informacion permita alcanzar los
objetivos propuestos al inicio de la investigacion; se consideran a continuacion los siguientes

puntos importantes:
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Proporcionar orden de los datos

Organizar los temas y categorias de la investigacion

Tener una vision holistica que ayude a entender la totalidad del fendmeno a estudiar

Analizar e interpretar los temas a desarrollar

Explicar la situacion y contexto del fendmeno

Realizar comparaciones entre las etapas del proceso de investigacion

(Patton, 1990; Grinnel, 1997).

La informacion sera presentada a través de los diferentes formatos elaborados:
documento de politicas, graficas circulares que representen un porcentaje estadistico y
proporciones para las encuestas de satisfaccion de las politicas de servicio y participacion
ciudadana, sostenido de evidencias fotograficas que demuestren la ejecucion del proyecto y su
respectiva recoleccion de informacion; en revision y supervision de la Secretaria de Desarrollo

Rural de la Alcaldia del Municipio de Sardinata Norte de Santander.
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4. Resultados
4.1 Realizar un diagnostico de la situacion actual del Modelo Integrado Planeacion y
Gestion MIPG en cuanto a dos de las politicas de atencién y participacion ciudadana en la
Alcaldia del Municipio de Sardinata en el Departamento de Norte de Santander.

Para el cumplimiento del siguiente objetivo se realiz6 un diagnostico de la situacion del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion para dos de las politicas de gestion y desempefio
institucional en base al formato del diagndstico inicial (Ver Anexo 2). Segln los cambios
generados en la 4 Version del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
donde se expone que bajo los lineamientos generales para dicha implementacion, cada politica
debe tener el documento o herramienta que soporte o evidencie la calidad de los servicios
prestados a traves de los lineamientos enmarcados en la tercera dimension “Gestién con valores
para resultados” para garantizar la adecuada atencion al ciudadano y materializar su planeacion
institucional en el marco de los valores del servidor publico.

Una entidad no puede determinar si su gestion esta siendo realmente eficiente, ni tomar
decisiones encaminadas a mejorar su desempefio si no realiza primero un diagndstico detallado a
conciencia de los factores claves como el cumplimiento de las funciones, evaluaciones de los
procesos, aplicacion optima de los procedimientos y evaluacion de la calidad de los productos
generados entre otros.

La alcaldia de Sardinata no contaba con un plan que permitiera ejecutar de manera
articulada los sistemas de calidad y control interno, observandose en las politicas de gestion y
desempefio institucional no documentadas, evidenciadas en la pagina Web de la entidad, como se

muestra en la Figura 7.
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Es importante fortalecer los objetivos enmarcados en el MIPG, este proyecto desempefié
acciones que permitieron la correcta ejecucion de las politicas de atencién y participacion
ciudadana, logrando efectividad en la articulacion de los sistemas y atendiendo el mandato legal

para que la administracién funcione correctamente.

CPRPAGUE SUS IMPUEST
AQUI®

Figura 7. Portal Web Alcaldia Municipal de Sardinata
Fuente. [Sitio web]. (2022)
Dentro del diagnostico inicial se expone la estructura que deben contener las politicas de
atencion al ciudadano y participacion ciudadana; por consiguiente, se describe cada una:
- Politica de participacion ciudadana (Estrategias de participacion ciudadana en la
gestion publica)
1. Divulgar la estrategia de Participacion por distintos canales; construir un mecanismo para
hacer seguimiento a las observaciones ciudadanas en el proceso de disefio de la estrategia,
y divulgar la version definitiva de acuerdo con las observaciones recibidas por los grupos

de valor.
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La alcaldia de sardinata no cumple con este lineamiento existente dentro de la politica de
participacion ciudadana, por lo que es requisito en toda entidad publica construir mecanismos de
participacion ciudadana para prestar un servicio eficiente oportuno y de calidad a través de los
diferentes canales de atencion. Conformar y capacitar un equipo de trabajo que lidere la
planeacion de la participacion; es por ello la implantacion del diagndstico de la percepcion actual
de las personas que busca conocer el grado de satisfaccion de la ciudadania respecto al servicio
prestado por las dependencias mas frecuentadas en la entidad y buscar mejoras a beneficio de los
ciudadanos en el marco de legalidad e integridad; esta encuesta se exponen 6 preguntas cada una
en relacion al servicio prestado, el trato recibido por parte del funcionario, la solucion o
respuesta al tramite, atencion a su inquietud, acceso a la informacion y el nivel de satisfaccion

del ciudadano; buscando mejoras en cuanto a las observaciones recibidas por los grupos de valor.

2. Conformar y capacitar un equipo de trabajo que lidere la planeacion de la participacion.

Para este lineamiento la alcaldia de sardinata cumple parcialmente, por lo que es debido tomar
en cuenta el capacitar a los funcionarios publicos en el ambito de la atencion a la ciudadania para
una efectiva participacion ciudadana; por lo que es importante fortalecer esta area para brindar
un servicio de calidad y cumplir a cabalidad con lo estipulado en el Manual Operativo de
Funcion Publica.

Al fortalecer este espacio se construye en conjunto con los grupos de valor la elaboracion
de espacios que faciliten el ejercicio del control social y la evaluacién ciudadana, a través de
procesos permanentes que garanticen todo el ciclo de la gestién publica; permitiendo que los
ciudadanos se apropien de las soluciones planteadas y permitan su continuacion a corto, mediano

y largo plazo.
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3. Verificar que todos los grupos de valor estén contemplados en al menos una de las
actividades identificadas. En caso contrario, determine otras actividades en las cuales
pueda involucrarlos.

Se cumple parcialmente con el presente lineamiento, la ciudadania esta al margen en los
procesos permanentes de rendicidn de cuentas, garantizando todo el ciclo de la gestion publica,
de acuerdo con el articulo 50 de la Ley 1757 de 2015 que sefiala: "Las entidades y organismos de
la Administracion Publica tendran que rendir cuentas en forma permanente a la ciudadania, en
los términos y condiciones previstos en el Articulo 78 de la Ley 1474 de 2011.

En complemento a esta verificacion se disefid una encuesta de satisfaccion al ciudadano,
(Ver anexo 1); por lo que es actualizacion del ambito de aplicacion a la politica de participacion
ciudadana segun lo establecido en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion MIPG,; en tres de las dependencias mas frecuentadas por los mismos, con el proposito de
conocer sus inconformidades segun la atencion prestada, reforzando la participacion ciudadana
en la planeacion.

4. Disefar, mantener y mejorar espacios que garanticen la participacion ciudadana en todo el
ciclo de la gestion publica (diagnostico, formulacion, implementacion, evaluacion vy
seguimiento).

Identificar las necesidades requeridas por los ciudadanos para la garantia de sus derechos
0 para la priorizacion de las mismas, permitiéndole a la entidad orientar el objetivo de la
formulacién de la politica institucional. se formuld una encuesta de satisfaccion virtual en
relacion a las PQRS, con el fin de precisar las inconformidades de la ciudadania o acuerdos

segun lo presentado en este portal, permitiendo una evaluacion detallada de las mismas,
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buscando mejoras en relacién a la gestién interna de todas las solicitudes presentadas,
cumpliendo a cabalidad con el plan de mejoramiento.
Se describen 7 preguntas, las cuales mediran el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
respecto al procedimiento de las PQRSD, donde se podréa identificar:
1. El nivel de satisfaccion de los ciudadanos con respecto a las respuestas recibidas segun la
gestion interna de las solicitudes presentadas
2. Que tan &gil es el acceso Web y la formulacion de la PQRSD
3. La calidad del servicio brindado por la Alcaldia de Sardinata a la comunidad objeto de la
encuesta
4. La participacion de los grupos de valor al realizar aportes positivos para un continuo
mejoramiento del tramite de las PQRSD
5. La medicion de los servicios a través de las PQRSD
El modulo queda alojado en un servidor de la Alcaldia de Sardinata y en disposicion de
la ciudadania en la Pagina Web: www.sardinata-nortedesantander.gov.co cuyo enlace es el
siguiente: http://www.sardinata-nortedesantander.gov.co/tema/encuestas-151801.
- Politica de atencion al ciudadano
1. Entender la gestion del servicio al ciudadano como una labor integral.
La alcaldia de sardinata cumple parcialmente, pues el fortalecimiento de este lineamiento
no solo es entender la gestion del servicio al ciudadano, si no también formular planes o
estrategias vinculadas al cumplimiento de la misién, fortalecimiento de los procesos y a una
mejor relacion con la ciudadania.
El implementar mas acciones relacionadas a la atencion al ciudadano donde se logren

observar los espacios vacios en materia de garantizar y ofrecer no solo un servicio, sino que sea
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de calidad, enmarcado en la politica de atencion al ciudadano donde se formule un plan de
desarrollo fuertemente estructurado y basado en el servicio a la ciudadania enmarcado en los
lineamientos de trasparencia en la Gestion Publica; asi mismo priorizando la eliminacion de
tramites a los ciudadanos que ocasionan altos volimenes de inconformidades, fortaleciendo los
canales de atencion y comunicacion.

2. Tener documentado el manual de atencion al ciudadano, donde se expongan los
lineamientos para facilitar la implementacion de la politica en la entidad en su &mbito de
aplicacion.

Se disefid el documento del manual de atencion al ciudadano en base a las herramientas
establecidas por funcién publica en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion para la Alcaldia Municipal de Sardinata con el objetivo de unificar los protocolos de
servicio que brinda la entidad al momento en que los grupos de valor se acercan para obtener
informacion, realizar un tramite, solicitar un servicio o presentar una queja, reclamo o sugerencia
a través de los diferentes canales de atencion.

3. La implementacién de los lineamientos de la politica de atencion al ciudadano
requerimiento que implica que las organizaciones publicas orienten su gestién a la generacién
del valor pablico y garanticen el acceso a los derechos de los ciudadanos y sus grupos de valor.

Toda organizacion publica debe contar con los lineamientos para una efectiva atencion al
ciudadano que cumplan con los mecanismos de participacion ciudadana fortaleciendo los
procesos administrativos bajo los principios de eficiencia, eficacia y transparencia, buscando
satisfacer las expectativas de los ciudadanos; define las directrices para la atencidn de peticiones,

solicitudes de documentos y de informacién, consultas, quejas, reclamos, sugerencias y
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denuncias, realizadas por los ciudadanos, grupos de interés y/o usuarios de la Administracion
Municipal.

Por consiguiente; se formuld el documento de los lineamientos para la atencion al
ciudadano en la Alcaldia Municipal teniendo en cuenta el derecho a que todas las personas
presenten peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, PQRS; buscando mecanismos
precisos que optimicen dicha atencién.

4. Agilizar y facilitar el acceso de los ciudadanos a la informacién como un derecho,
facilitando el acceso a la informacion a través de los diferentes canales de atencion, enmarcando
los principios de la informacion el cual debe ser clara, oportuna, completa, y de esta manera
ejerciendo la igualdad, aplicando el principio de la moralidad y activando economia, debe
abarcar la imparcialidad, la celeridad, transparencia, eficiencia, donde se brinde la oportunidad y

donde se tienen presentes sus necesidades y las expectativas que tenga el ciudadano.

Para la alcaldia de Sardinata es imprescindible contar con una Oficina para la atencién al
ciudadano donde gracias a ello se espere contribuir a mejorar la labor desempefiada por todos y
cada uno de los funcionarios que creen que el servicio a la ciudadania es la razon y finalidad de
su trabajo, dando continuidad al proceso de mejora continua de la calidad de los servicios que
presta la Administracion.

El sistema de tramites que se maneja actualmente obedece a la consulta directa del
ciudadano a la dependencia de interés guiado en varias ocasiones por los mismos funcionarios
que transitan por el edificio o el personal de vigilancia. A través de la pagina web, la alcaldia
cuenta con un sistema virtual que facilita los trdmites mas comunes que no requieren mucho

acompafiamiento no existen mecanismos efectivos y veraces que permitan evaluar la eficiencia
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de los procedimientos o medios descritos anteriormente; por lo que al contar con una oficina para
la atencidon al ciudadano se recopila la informacion de los funcionarios, segin los comentarios
que reciben de los ciudadanos, logrando realizar datos estadisticos donde se formulen preguntas
con su respectiva respuesta en lo relacionado a la atencion prestada por la entidad a los grupos de
valor que se acerquen a cualquiera de las dependencias a diligenciar cualquier tramite o solicitar
algln servicio.

4.2 Documentacion requerida para el fortalecimiento e implementacion de las politicas
de gestion y desempefio institucional establecidas por el Gobierno Nacional.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, concebido como un marco de
referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las
entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de
desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad
en el servicio; en la dimension 3 GESTION CON VALORES PARA RESULTADOS, establece
la relacion Estado — Ciudadano donde se debe garantizar la transparencia y el acceso a la
informacion publica, el servicio al ciudadano, su participacion en la gestion, la racionalizacion de
tramites y el Gobierno Digital. Que se hace necesario adoptar los lineamientos y disposiciones
normativas que
armonicen los aspectos que definen la Politica de Servicio al Ciudadano y Participacion
ciudadana bajo los documentos establecidos por el Funcion Publica que facilitan las herramientas
e instrumentos técnicos para la implementacién de estas dos politicas.

Para el cumplimiento del presente objetivo se garantizé que la informacion que se provee

al ciudadano y grupos de valor esté sustentada en documentos que cumplan con los lineamientos
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de seguridad de la informacién y de integridad durante los procesos de produccion, analisis,
transmision, publicacion y conservacion.

4.2.1 Manual de atencién al ciudadano

En este documento, se incluyen los protocolos establecidos por Funcién Publica que
garantizan los principios, derechos y deberes que le competen a la ciudadania y a los servidores
publicos, a fin de asegurar un servicio que atienda las necesidades de los grupos de interés y
valor, permitiéndole conocer de manera facil y rapida los mecanismos de interaccién que existen
entre la Entidad y los ciudadanos, con el fin de brindar un servicio, eficiente, oportuno y de
calidad a través de los diferentes canales de atencion. (Ver Anexo 3).

El documento se encuentra dividido por las presentes secciones:

Seccion 1. Consideraciones generales del manual.

En esta seccion se describe el objetivo principal del manual como una guia de
herramienta y de consulta que tiende a mejorar los servicios brindados por cada una de las
dependencias de la entidad, incluyendo los lineamientos para garantizar la adecuada atencion al
ciudadano de manera diligente y veraz.

Seccion 2. Lineamientos generales para la atencion al ciudadano.

En esta seccidén se enmarcan la cultura de servicio a los ciudadanos por los servidores
publicos que permiten fortalecer las competencias de los servidores publicos para el ejercicio de
sus funciones y el mejoramiento del servicio al ciudadano que brinda la entidad; los deberes
como reglas, leyes y normas que regulan la convivencia en la sociedad y derechos como
garantias que las constituciones de todos los paises aseguran a sus habitantes por el hecho de ser
hombres y vivir en sociedad. Asi mismo, las consideraciones previas a la prestacion del servicio,

durante y posteriores.



55

Seccidn 3. Canales de servicio

Se describen para esta seccion, los medios de comunicacion existentes en la entidad para
la prestacion del servicio y atencidn a las solicitudes presentadas en los términos sefialados por la
ley 1755 de 2015 ya sea por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién
completa y de fondo sobre la misma.

Finalmente, se exponen los protocolos debidos a la atencion preferencial de los
ciudadanos en condicion de discapacidad, poblaciones en situacion de vulnerabilidad y sujetos
de enfoque diferencial.

4.2.2 Lineamientos para la atencion al ciudadano

Para esta herramienta los lineamientos para la atencion al ciudadano buscan unificar y
actualizar algunos conceptos de interés, que ayudaran a los grupos de valor con la debida
orientacion respecto a la gestion interna de las solicitudes presentadas. (Ver Anexo 4).

Se describe el objetivo y alcance del presente documento considerados para la correcta
ejecucién de atencion a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)
relacionados con la mision de la Entidad de acuerdo a las funciones establecidas en el decreto
2189 del 23 de diciembre de 2017, articulo 59, numeral 9, corresponde a la Secretaria General
“Coordinar la atencién al ciudadano y la respuesta a las quejas y/o reclamos que presenten los
servidores publicos o ciudadanos sobre el desempefio de las dependencias o personas que
laboran en el DNP; asi como dar traslado a la autoridad competente cuando los requerimientos lo

ameriten”
4.2.3 Politica de participacién ciudadana
Para este documento se trazan y organizan los principales lineamientos ya existentes

dentro de la politica de participaciéon ciudadana, la cual va enmarcada dentro de la operacién
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externa de la dimension “gestion para el resultado con valores”, donde se busca que las entidades
adopten e implementen précticas e instrumentos que agilicen, simplifiquen y flexibilicen la
operacion de las entidades para una efectiva participacion ciudadana en la planeacion.

La politica de participacion ciudadana favorece la creacion de una cultura politica activa,
fortaleciendo los espacios de comunicacion entre el gobierno y la ciudadania aumentando la
transparencia,  eficacia, eficiencia y efectividad de las politicas publicas.
El documento describe los objetivos generales y especificos que contemplan esta politica,
presentando asi mismo, los ejes centrales que rigen acciones y mecanismos para guiar la politica
de participacion ciudadana en el marco de corresponsabilidad.

4.3 Formular un plan para implementar las politicas de atencion y participacion
ciudadana en base al disefio documental establecido

Se elabor6 un Plan de trabajo (Ver anexo 6), donde se plasman las estrategias de
participacion ciudadana en la gestion pablica enmarcadas en el Manual Operativo de Funcién
Pablica, que contribuyeron al cumplimiento de las actividades “Encuesta de Satisfaccion al
ciudadano” “Encuesta virtual de satisfaccion al ciudadano en relacion a las PQRS” bajo una serie
de tareas realizadas e implementadas para estas dos politicas de gestion y desempefio
institucional en su totalidad.

En cumplimiento a la politica de participacion ciudadana segun las herramientas que
deben ser implementadas como parte de las estrategias de participacion ciudadana en base al
Manual Operativo de Funcion Publica. Vers 4 de marzo 2021, que precisa:

“Verificar que todos los grupos de valor estén contemplados en al menos una de las
actividades identificadas. En caso contrario, determine otras actividades en las cuales pueda

involucrarlos™; se realiz6 un diagndstico de la percepcidn actual de las personas en el mes de
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mayo del presente afio, por medio de una encuesta de satisfaccion como parte de los
componentes de participacion ciudadana (Ver Anexo 1); en consecuencia, se elabord e
implementd una encuesta de satisfaccion virtual en la entidad donde los ciudadanos tuviesen un
espacio para presentar sus inconformidades en relacion a la atencién prestada o la gestién interna
de las solicitudes presentadas a través de la plataforma.

4.3.1 Diagnéstico de la percepcién actual de las personas

La encuesta de satisfaccion al ciudadano es una encuesta que hace parte de los
componentes de participacion ciudadana y esta orientada a conocer la opinion, grado de
satisfaccion y desacuerdo de la ciudadania en relacion al servicio prestado por la administracion.
Se obtienen resultados detallados para el mejoramiento del servicio y atencion. la encuesta fue
dirigida a los ciudadanos de Sardinata que se acercan a la entidad a realizar cualquier tramite.

Se dispuso en formato Excel los resultados obtenidos segun las 157 encuestas realizadas
durante el mes de mayo en la Alcaldia Municipal de Sardinata agrupando la informacion por
género, dependencia frecuentada, servicio prestado por la dependencia visitada, trato recibido
por parte del funcionario encargado, solucidén o respuesta al trdmite, atencion a su inquietud,
acceso a la informacion y satisfaccion al servicio prestado; con sus respectivas proporciones.

Se establece una ficha técnica de la encuesta donde se detalla informacion precisa acerca
de la misma; se elaboran graficos agrupados para las preguntas y se implementa la encuesta

virtual para un mejor proceso de confidencialidad.



Tabla 2. Ficha Técnica de la encuesta

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

Universo

Poblacion de ambos sexos de 18 afios en adelante

Tamario de la muestra

Disefadas 170

Realizadas 157

Trabajo de campo Del dia 1 al 24 de mayo de 2022
Muestreo Aleatorio Simple

Error Muestral 5%

Nivel de confianza 95%

4.3.1.1 Genero. Determinar el género que domina en la poblacién encuestada.

Tabla 3. Género

FEMENINO 94 59,9%

MASCULINO 63 40,1%

TOTAL 157 100%
GENERO

40,1%

59,9%

M FEMENINO ®MASCULINO

Figura 8. Proporcion de género
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La participacion mayoritaria segun el género es femenino con un 59.9%, a diferencia de
la poblacion masculina que participa con un 40.1%, indicAndose una diferencia mayoritaria del

19.8%

4.3.1.2 Dependencia

Tabla 4. Dependencias

SISBEN 77 42,7%
ENLACE DE VICTIMAS 57 42,7%
SECRETARIA DE DESARROLLO RURAL 23 14,6%
TOTAL 157 100%

DEPENDENCIA

14,6%

49,0%

36,3%

w SISBEN
®SENLACE DE VICTIMAS
% SECRETARIA DE DESARROLLO RURAL

Figura 9. Dependencias

La oficina mas frecuentada por los ciudadanos para diligenciar sus peticiones es la

oficina del Sisbén con un 49.0%
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- En las siguientes cinco preguntas los ciudadanos calificaron el servicio prestado por la
entidad a la cual acudieron siendo 1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente y los

siguientes fueron los resultados.

Tabla 5. Servicio prestado por la dependencia visitada

EXCELENTE 147 93,6%
BUENO 4 2,5%
REGULAR 6 3,8%
MALO 0 0,0%
PESIMO 0 0,0%
TOTAL 157 100%

SERVICIOPRESTADOPORLA
DEPEDENCIA VISITADA

100,0% 93,6%

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0% 2,5% 3,8%

0,0% [ =
WEXCEIFNTE ®BUENO WREGULAR ®MATD ®=PESIMD

Figura 10. Proporcion servicio prestado por la dependencia visitada
Se denota que el servicio prestado por la dependencia a la que los ciudadanos accedieron

fue de un 93,6% excelente.
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Tabla 6. Trato recibido por parte del funcionario encargado

EXCELENTE 126 80,3%
BUENO 26 16,6%
REGULAR 5 3,2%
MALO 0 0,0%
PESIMO 0 0,0%
TOTAL 157 | 100%

TRATO RECIBIDO POR PARTE DEL FUNCIONARIO
ENCARGADO

90,0%
B0,3%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0% 16,6%

10,0% 3
. 3,2% 0,0% 0,0%
0,0% =

W EXCELENTE m BUENO 4 REGULAR mMALD mPESIMO

Figura 11. Proporcion trato recibido por parte del funcionario encargado

El 80,3% de los ciudadanos manifiestan haber recibido un trato cordial por parte del

funcionario encargado en la oficina al acudir a realizar su tramite, un 16,6% fue bueno y al 3,2%

conto con un trato regular.



B0, 0%
70,0%
50,0%
50,0%
20,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0, 0%

Tabla 7. Solucion o respuesta al tramite

EXCELENTE 108 68,8%
BUENO 34 21,7%
REGULAR 15 9,6%
MALO 0 0,0%
PESIMO 0 0,0%
TOTAL 157 100%

SOLUCION O RESPUESTA AL TRAMITE

68,8%

21,7%

9,6%

I 0,0% 0,0%

EXCELEMTE BUENC REGULAR MALO PESIMO

B EXCELENTE W BUENO & REGULAR MEMALD W PESIMD

Se observa la eficiencia de la administracién de cada una de las dependencias al ser

Figura 12. Proporcion solicitud o respuesta al tramite
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oportuna con la gestion interna respecto a la solicitud presentada por los grupos de valor con un

68,8% sobre calificativo excelente.



Tabla 8. Atencidn a su inquietud

EXCELENTE 120 76,4%
BUENO 28 17,8%
REGULAR 9 5,7%
MALO 0 0,0%
PESIMO 0 0,0%
TOTAL 157 100%

ATENCION A SU INQUIETUD
G, 0%k
B0, 0% 7B,4%
70,05
&0, 0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% 17,8%
10,0% . 5,75
00% —'l 0,0% 0,0%
EXCELENTE BUENO REGULAR MALD PESIMO
W EXCELENTE M BUENO [¢ REGULAR MEMALD W PESIMD

Figura 13. Proporcion atencion a su inquietud

Con un 76,4% ha sido favorable la atencion de los usuarios respecto a la solicitud
presentada, ya con un 17,8% bueno, debido a inconsistencias segun su inquietud y un 5,7%

regular, sin haber encontrado solucién a ello.
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Tabla 9. Acceso a la informacion

EXCELENTE 125 79,6%
BUENO 26 16,6%
REGULAR 6 3,8%
MALO 0 0,0%
PESIMO 0 0,0%
TOTAL 157 100%

ACCESO A LA INFORMACION
90,0%
79,6%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% 16,6%
10,0% 3,8%
0,0% 0,0%
0,0% —
EXCELENTE BUEND REGULAR MALO PESIMO
B EXCELENTE W BUENCO & REGULAR BAMALD W PESINMD

Figura 14. Proporcion acceso a la informacion

El acceso a la informacion es una herramienta clave para fomentar mayor eficiencia y
eficacia en las acciones de la Entidad, especialmente en el manejo de recursos publicos y es
esencial para la rendicién de cuentas y la transparencia de sus operaciones. Es excelente el

acceso a ella en un 76,6%.
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- Por ultimo los usuarios expresaron el estar satisfechos con la atencién prestada con un Sl

o NO, observandose:

Tabla 10. ¢ Se encuentra satisfecho con atencion prestada?

NO 8 5,1%
Sl 149 94,9%
TOTAL 157 100%

¢SE ENCUENTRA SATISFECHO CON LA ATENCI ON
PRESTADA?
100,0% 94,9%
B0,0%
B0, 0%
40,0%
20,0%
5,1%
0,0% = —
NO 51
& NO m 5l

Figura 15. Proporcion, ¢Se encuentra satisfecho con la atencion prestada?

Segun el nivel de satisfaccion de los ciudadanos respecto al servicio prestado, se observa
con un 94,9% que los ciudadanos se encuentran satisfechos con la atencién prestada en la
dependencia a la cual acudieron, por el contrario, con un 5,1% de personas estan en desacuerdo,

ya sea por no haber encontrado solucion a su tramite o por demoras en ello.
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Dentro de la pregunta anterior se incorpord la siguiente: ;Como crees que podemos
mejorar? Segun los usuarios, estas fueron algunas de las sugerencias que precisaron negativa y

positivamente.

Agilizar mas la atencion - Mantener la amable atencion
Atencion mas rapida - Seguir con la buena atencién
No demorar en atender - Tienen un excelente servicio

Amable atencion a mi solicitud
Manteniendo el excelente servicio
con la puntualidad de los

funcionarios

4.3.2 Disefno de la Herramienta Web

4.3.2.1 Informacion técnica de esta herramienta.

Las herramientas Web permiten compartir los analisis con otros usuarios en el portal de la
Entidad, por otro lado, estan involucradas con la asociacion de aplicaciones Web que facilitan la
comunicacion y el disefio con el WWW (World, Wide, Web); sistema que funciona a través de
Internet, por el cual se pueden transmitir diversos tipos de datos a través del Protocolo de
Transferencia de Hipertextos o HTTP, que son los enlaces de la pagina web. Los datos se
almacenan y el procesamiento se produce en un servidor federado con el portal, lo que permite que
diversas aplicaciones cliente de la plataforma ejecuten el analisis, incluso simultdneamente. Una
herramienta Web puede contener una o varias herramientas que usan los datos especificados en
una aplicacion de entrada, los procesan y devuelven la salida en forma de mapas, informes o

archivos.
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Las encuestas en linea son un formulario complejo programado mediante software basado
en tecnologia cliente-servidor que combina las ventajas de las encuestas telefonicas y de las
encuestas por correo electronico como (cuotas, saltos, filtros, preguntas abiertas), ademéas de
facilitar resultados méas répidos, fiables y con menores errores de medida que las anteriores.
Cuentan con un amplio bagaje metodologico y son utilizadas para todo tipo de estudios de
investigacion social y de mercados.

Este mddulo de evaluacion permite medir el nivel de satisfaccion de los ciudadanos,
ademas la identificacion de las personas que recurren frecuentemente a estos medios o canales de
comunicacion. A través del portal WEB los ciudadanos pueden acceder facilmente desde cualquier
parte y solicitar informacidn, servicios o tramites, ademas de la reduccion de costos en
publicidad, papeleria, contratacion.

Gracias a este modulo, los ciudadanos brindaran su opinion acerca del servicio prestado
por la Entidad la claridad de la informacién, rapidez en la atencion, sencillez de los procesos y
claridad de los requisitos.

Se describen 7 preguntas, (Ver anexo 7), las cuales mediran el nivel de satisfaccion de los
ciudadanos respecto al procedimiento de las PQRSD, donde se podré identificar:

1. EIl nivel de satisfaccion de los ciudadanos con respecto a las respuestas recibidas segun la
gestion interna de las solicitudes presentadas

2. Que tan agil es el acceso Web y la formulacion de la PQRSD

3. La calidad del servicio brindado por la Alcaldia de Sardinata a la comunidad objeto de la
encuesta

4. La participacion de los grupos de valor al realizar aportes positivos para un continuo

mejoramiento del tramite de las PQRSD
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5. La medicion de los servicios a través de las PQRSD
4.3.2.2 Implementacion de la herramienta Web

El modulo queda alojado en un servidor de la Alcaldia de Sardinata (Ver Anexo 8), y en
disposicion de la ciudadania en la Pagina Web: www.sardinata-nortedesantander.gov.co cuyo
enlace es el siguiente:

http://www.sardinata-nortedesantander.gov.co/tema/encuestas-151801

4.4 Realizar un proceso de sensibilizacion a los jefes de cada dependencia, en cuanto a
las acciones implementadas en las politicas de atencion y participacion ciudadana,
buscando el mejoramiento de la gestion administrativa y el mantenimiento de los logros

alcanzados.

Se diligencié por medio de la secretaria de desarrollo rural un oficio donde se expone el
dia fecha y hora para el proceso de sensibilizacion a realizar a los jefes de dependencia de la
entidad, comunicandoles dicha informacion por medio de correo electronico.

Para el cumplimiento de este objetivo, se buscod la concienciacion de los servidores
publicos en relacidn a las acciones o herramientas que deben ser implementadas en las Politicas
de Gestion y Desempefio Institucional, con el fin de cumplir con los protocolos establecidos por
funcién publica que garantizan principios, derechos y deberes, que le competen tanto a la
ciudadania como a los servidores publicos, a fin de asegurar un servicio que atienda todas las
necesidades de los grupos de valor. Se les dio a conocer el MIPG, como opera, sus funciones,
dimensiones, la labor que conlleva el implementar las politicas de gestion y desempefio

institucional para atender el mandato legal permitiendo que la administracién funcione de



69

manera correcta dentro del marco de legalidad e integridad que establece el Marco Operativo de
Funcion Publica. (Ver anexo 9).

Por medio de un cédigo gR los jefes de dependencia observaron detalladamente los
documentos implementados en estas dos politicas, mencionando como punto positivo el avance a
la gestion publica no solo para el calificativo que realiza de manera anual sino también para
hacer de los procesos en la entidad y la gestion interna de solicitudes presentadas mas sencillos y
eficientes.

Impactar sobre la claridad para considerar la correcta ejecucion de los sistemas y modelos
que el Gobierno Nacional ha disefiado para guiar a los servidores publicos en el ejercicio de la

gestion institucional, fue el proposito general de este objetivo.
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Conclusiones
De acuerdo al diagnostico inicial para las dos politicas de gestion y desempefio
institucional se logré visualizar las falencias presentadas en estas politicas para posteriormente
dar cumplimiento a las estrategias de participacion y atencion ciudadana en la gestion publica,
articulando los sistemas de gestion de calidad y control interno mediante el cargue de las

herramientas correspondientes a cada politica.

Se alcanzaron los objetivos propuestos gracias a la implementacion de las herramientas
en la pagina Web de la Entidad permitiendo que los procesos que se realicen en la operacion
externa de la dimension “Gestion para el resultado con valores”, donde se encuentran
enmarcadas sean mas sencillos y eficientes, contribuyendo al fortalecimiento institucional de la
Alcaldia Municipal de Sardinata atendiendo el Plan de desarrollo Alianza para el Progreso 2020-
2023, en base al disefio documental establecido por el Manual Operativo de Funcion Publica

Vers 4.

Por medio de la encuesta de satisfaccion al ciudadano se observo el nivel de desacuerdo o
conformidad en relacion al servicio brindado en cada una de las dependencias mas frecuentadas
por los mismos; lo cual le permite a la Entidad proyectar las mejoras a implementar con base al
servicio prestado por cada una de las dependencias logrando agilizar y facilitar el acceso de los
ciudadanos a la informacion como un derecho, facilitando la informacion a través de los
diferentes canales de atencion, de acuerdo a los principios de la informacion los cuales deben ser

claros, oportunos y completos, en el marco de legalidad e integridad.
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Se observo que en base a la encuesta de satisfaccion al ciudadano los datos deben ser
recolectados de alguna u otra manera en un formato electronico por lo cual con la
implementacion de la encuesta de satisfaccion virtual se lograran resultados parciales y finales
para ser analizados facilmente de manera continua mientras el campo este abierto; importando
directamente las herramientas de analisis estadistico a la secretaria de Gobierno Digital,
ahorrando tiempo y evitando errores de transcripcion o de interpretacion de la letra a respuestas
abiertas; logrando informes efectivos para la debida trazabilidad seguimiento y la evaluacion

como pilares para evaluar toda gestion realizada en la entidad.

Por medio del proceso de sensibilizacion se obtuvo una respuesta positiva en relacion a
las acciones que deben ser ejecutadas en la Alcaldia del Municipio de Sardinata no solo respecto
a las dos politicas trabajadas si no también al Modelo de las 19 politicas de Gestion y
Desempefio Institucional que deben estar implementadas para facilitar a la Entidad, el
fortalecimiento el liderazgo y el talento humano; agilizar, simplificar y flexibilizar la operacion
de la Entidad; desarrollar una cultura organizacional solida; promover la coordinacién
interinstitucional; facilitar y promover la efectiva participacion ciudadana; cuyos son los

objetivos principales del MIPG.

Se espera a mediados del siguiente afio (2023); por medio de la Medicion del Desempefio
Institucional obtener el resultado de la implementacion de estas dos politicas en la Alcaldia
Municipal de Sardinata segun el calificativo que realiza funcién publica en relacién a los ajustes
establecidos en la Vers 4 del Manual Operativo del MIPG donde se establecen las funciones

herramientas y cambios introducidos a las politicas de gestion y desempefio institucional.
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Recomendaciones
Capacitar a los servidores publicos en la Implementacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestidn con el fin de brindar un servicio eficiente oportuno y de calidad a los
grupos de valor, con enfoque en la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos y el correcto

proceder de la gestion interna respecto a las solicitudes presentadas.

Documentar todos los procesos en la Implementacion del Mipg, y que se encuentren

debidamente cargados en la pagina Web de la Entidad para su trazabilidad.

Revisar las evaluaciones de desempefio institucional con el fin de valorar y observar que

se esté ejecutando el Modelo debidamente, y realizar segun ello las correcciones necesarias.

Segun los resultados arrojados por la encuesta de satisfaccion al ciudadano, realizar datos
estadisticos y dar solucion a las inquietudes presentadas a los grupos de valor por este medio;
con el fin de llevar la trazabilidad correspondiente a la politica de participacién al ciudadano y

ofrecer un servicio de calidad.

La Alcaldia del Municipio de Sardinata tiene la responsabilidad de definir estrategias que
permitan que la implementacién del MIPG sea exitosa, mediante el cumplimiento de un trabajo

en equipo continuo.

Se recomienda para futuras investigaciones tener en cuenta este proyecto en la Facultad

de Ingenieria Industrial en la Universidad Francisco de Paula Santander de manera que los
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estudiantes que deseen realizar su proyecto en este d&mbito logren implementar las demas
Politicas de Gestion y Desempefio Institucional en base al disefio documental que se encuentra

establecido.
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AnNexos

Anexo 1. Encuesta de Satisfaccion al Ciudadano

ALCALDIA MUNICIFAL DS

w2 +2SARDINATA

ALIANZA PARA EL PROGRESO

SARDINATA {‘1\-,4_

ENCUESTA DE SATISFACCION ATENCION AL CIUDADANO

Estimado usuario: Para la administracion Municipal y la oficina de atencion al ciudadano es de suma importancia
conocer su opinion y contar con su aporte con el fin de conocer su grado de satisfaccion, para de esta manera mejorar
en el servicio prestado. Los datos que en ella se consignen se trataran de forma confidencial.

INSTRUCCION PARA UN ADECUADO DILIGENCIAMIENTO DE LA ENCUESTA

1. Marque con una X la casilla segun corresponda de acuerdo a su apreciacion del criterio evaluado
2. En caso de que la calificacion no sea satisfactoria, agradecemos que en la casilla de Observacion manifieste su

desacuerdo.
DATOS PERSONALES
NOMBRES Y APELLIDOS FECHA
IDENTIFICACION DILIGENCIAMIENTO
TELEFONO VA

3. Marque con una X dependiendo del area donde desea ser orientado

Secretaria de planeacion: Enlace de victimas:

Secretaria de hacienda: Oficina de Gestion de Riesgos:

Secretaria desarrollo rural: Familias en accion:

Secretaria desarrollo social: Salud publica:

Secretaria de Gobierno: Sishén:

sFdEd
00009

Otra, éCual?

CALIFIQUE NUESTRO SERVICIO DEL 1 AL 5 DONDE 1 ES MALO Y 5 EXCELENTE

112(3|4]|S5 OBSERVACIONES

1. Servicio prestado por la dependencia
visitada

2. Trato recibo por parte del funcionario
encargado

3. Solucion o respuesta de tramite

4. Atencion a su inquietud

5. Acceso a la informacion

SE ENCUENTRA SATISFECHO CON LA ATENCION PRESTADA

SI éComo cree que podemos mejorar?

NO

Q Calle é No. 4 - 55 El Cenfro - Palacio Municipal - Sardinata - Norte de Santander - Colombla

B olcaldio@sardinata-nortedesantander.gov.co & www.sardinata-norfedesantander.gov.co

W/ Asardinata f/AlcaldiaSardinata @)/ alcaldiadesardinata
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DIAGNOSTICO INICIAL

OBSERVACIONES: Cumple completamente 2, Cumple parcialmente 1, No cumple 0, No

aplica N/A, No observado N/O

POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA
(Estrategias de participacion ciudadana en la gestion publica)

OBSERVACIONES

Divulgar la estrategia de Participacion por distintos canales; construir
un mecanismo para hacer seguimiento a las observaciones ciudadanas
en el proceso de disefio de la estrategia, y divulgar la version definitiva
de acuerdo con las observaciones recibidas por los grupos de valor.

Conformar y capacitar un equipo de trabajo que lidere la planeacion de
la participacion

Verificar que todos los grupos de valor estén contemplados en al menos
una de las actividades identificadas. En caso contrario, determine otras
actividades en las cuales pueda involucrarlos

Disefiar, mantener y mejorar espacios que garanticen la participacion
ciudadana en todo el ciclo de la gestion puablica (diagnoéstico,
formulacién, implementacion, evaluacion y seguimiento).

POLITICA DE ATENCION AL CIUDADANO

OBSERVACIONES

Entender la gestion del servicio al ciudadano como una labor integral

2

Tener documentado el manual de atencién al ciudadano, donde se

expongan los lineamientos para facilitar la implementacion de la

politica en la entidad en su &mbito de aplicacion

La implementacion de los lineamientos de la politica de atencion al
ciudadano requerimiento que implica que las organizaciones publicas
orienten su gestion a la generacion del valor pablico y garanticen el
acceso a los derechos de los ciudadanos y sus grupos de valor

Agilizar y facilitar el acceso de los ciudadanos a la informacion como
un derecho, facilitando el acceso a la informacion a través de los

diferentes canales de atencién, enmarcando los principios de la

informacion el cual debe ser clara, oportuna, completa, y de esta
manera ejerciendo la igualdad, aplicando el principio de la moralidad y
activando economia, debe abarcar la imparcialidad, la celeridad,
transparencia, eficiencia, donde se brinde la oportunidad y donde se
tienen presentes sus necesidades y las expectativas que tenga el
ciudadano.
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Anexo 3. Manual de atencion al ciudadano

ALCAL"‘ A MUNICIPAL DE

2SARDINATA

ALIANZA PARA EL PROGRESO

MANUAL DE ATENCION AL

CIUDADANO
2022
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Anexo 4. Lineamientos para la atencion al Ciudadano

ZSARDINATA

ALIANZA PARA EL PROGRESO

LINEAMIENTOS PARA LA
ATENCION AL CIUDADANO
(PQRS)
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Anexo 5. Politica para la atencion al Ciudadano

ALCALDIA MUNICIPAL DE SARDINATA V
GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO ?ﬂ %
POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA “*’6,“
FECHA: NIT. VERSION: 2ARDINATA
18/04/2022 800099263-8 002

ALCALDIA MUNICIPAL DE SARDINATA
NORTE DE SANTANDER

Q Calle 6 No. 6 - 55 El Centro - Palacio Municipal - Sardinata - Norte de Santander - Colombia

M alcaldia@sardinata-nortedesantander.gov.co & www.sardinata-norfedesantander,gov.co

W/ Asardinata f/AlcaldiaSardinata [€)/alcaldiadesardinata
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PLAN DE TRABAJO

OBJETIVO DEL PLAN DE TRABAJO: Establecer las tareas para cumplir con el tercer
objetivo del proyecto "Formular un Plan para implementar las politicas de atencion y
participacion ciudadana en base en el disefio documental establecido™ en relacién a las
actividades enmarcadas en el Manual Operativo de Funcion Publica que ayudaran a crear un
proceso de participacion ciudadana dentro del marco de legalidad e integridad segln las
estrategias de participacién ciudadana en la gestién publica.

ESTRATEGIAS DE
PARTICIPACION

ACTIVIDADES A

TAREAS POR CUMPLIR

CIUDAI?ANA EN LA REALIZAR

GESTION PUBLICA

Verificar que todos los Diligenciamiento de las 157 encuestas realizadas

grupos de valor esten en el mes de mayo

(r:r?:r;[g?plicrjlzs d(:,n I:sl Ficha técnica de la encuesta

actividades ENCUESTA DE | Recoleccion de informacion con datos estadisticos

identificadas. En caso SASEACEIO)

contrario | determine ASGLIPIARISLS

otras acti’vidades en las Conocer el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
segun el servicio prestado por cada dependencia

cuales pueda

involucrarlos

Disefiar, mantener 'y Elaborar la encuesta de satisfaccion virtual a

mejorar  €spacios ql:e través del aplicativo Survey Kiwi

garanticen a

participacién ciudadana \EII;'(IEH,E\SLT[/)AE Formular las preguntas en relacion al servicio de

en todo el ciclo de la

gestion publica
(diagndstico,
formulacion,
implementacion,
evaluacion y

seguimiento).

SATISFACCION

AL CIUDADANO

EN RELACION A
LAS PQRS

las PQRS virtual

Promover la confidencialidad de los ciudadanos
en relacion a las inconformidades presentadas

Cargar el mddulo en el servidor de la pagina Web
de la Alcaldia Municipal




Anexo 7. Preguntas encuesta de Satisfaccion Virtual

Satisfaccion del Cliente

Dethigan wnos imsen & completir anin pegueia encuosts Ses reapuiening
s in (rabadius e forme S N L | O R e

(o nr ol wer v honn Qum b propon ks e

Lingmesm Aens

1+ $Cudl es tu género?

FUv e

MANCA )

FYEE R RO NO OECR 0
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2- Hl aceeso a la Web para realizar si peticadn, quesa, reclamo, sugerence y
denuncia es:

A EXCELEWTE

LR T

O SUIAN

B SN MEPERTA

SR ES L

3- 3 Cudl es tu rango de edad?
A 18220 AR
1L 2% a 35 AROR
L3 w45 AROY

045 AR08 PN AURLANTE

A4- Calihique su satisfaceidn global con respecto a los servicios que ha recibido
parte ds ta Alcaldia de Sardinata en cualquiera de kas dependencias donde
ue onentado.

A LXCRLENTE

€ MGAAN

N RCaNE A

Lencmsn

89




5- Calihica el servicio de PORSD.

2 0naate 0 1 a b ot § ot cuvent s Lt iafectn

6~ 2Como considera el iempo de atencidn por parte del servidor que lo
asesord?

Lok romndatarmite setlotav p | vinstiatecin

7- ¢Tiene alqdn comentario sobre los aspectos positives yjo negativos a
mq:rar?cn el trémite de PQRSD presentados a través de fa pagina Web de la
enbdad
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iMuchas gracias!

Con s mespoesta meporaros la cobdad del servioo @ peticoones, guepss. moamos. sagerencas y/'o

dompcas x irwes del portad Web de s Ncakaia Moniciped de Sardnata. 50 opimvon m conhdencal y eeenc

saerd frocessts sstadishicarmenty mo araficus sl clrnprrranss o (uen crmedondy . EAle ercustiy ar so0ge
w0 Loy 1581 o 2013 y ol Decowtn 177 dw 2013 nederw o geoteccsin de dulos




Anexo 8. Mddulo de Encuesta de Satisfaccion al ciudadano PQRSD

Encuestas

2280
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Anexo 9. Diapositivas Proceso de Sensibilizacion a los jefes de dependencia

snommn(‘

e §.A,,e.95!ymeﬁm

PROCESO DE
SENSIBILIZACION DE M
ACUERDO A LAS ACCIONES __
IMPLEMENTADAS EN LAS
POLITICAS DE ATENCION Y
PARTICIPACION E

awaoma Yy

Universidad Francisco
de Paula Santander

- JQUE ES EL MIPG?

Universidad Francisco
de Paula Santander

** Derechos, problemas
necesidades

Controlar ' Ejecutar % Generar resultados que atiendan

los planes de  desarrollo,
garanticen los derechos,
resuelvan las necesidades vy
problemas de los ciudadanos con
integridad y calidad en el

sequimiento y servicio

evaluar
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;
25 MODELOS DE GESTION Y CONTROL

Universidad Francisco
de Paula Santander

2005 201 . 2012 ) 2017 /i

Vo Sl

1991. Principlos de la funcién administrativa 2005. Modelo Estindar de control intemo -
y Mecanismos de control - Constitucién MECT - Decreto 1599

politica articulo 209 y 269 2011 Estatuto Anticorrupcelon - Ley 1474
1993_Sistema de control 1nterno - Ley 87 2012. Modelo Integrado de Planeacidon vy
1998. Sistema de desarrollo administrativo - Gestion - Decreto 2482

Ley 489 2017. Modelo Integrado de Planeacldn vy
2003. Sistema de gestidn de calidad - Ley gestidn, actualizado MIPG - Decreto 1499

872

U[S
¢(OMO OPERA?

Universidad Francisco
de Paula Santander

Comtied (':».J
nleine

Grardc del corccimiams
¥ ' iensvanion ot
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POLITICAS DE GESTION Y DESEMPENO INSTITUCIONAL

11 Entidades Lideoros

5
cion pablica y lucha contra 1a

v cimmlificacién de Drocecns 0 ferure
1] y simplificacidn de procesos e | PR S—

i @ S

maci casisicn ¢ © - DANE

Sepgulmiento y evaluacion d

Contro) intesmo

WAL

JQue
finalidad
tiene el

Universidad Franckco
de Paula Santander

En la actualidad es un requisito que 1las
entidades publicas cuenten con un sistema de
gestion MIPG, que garantice articular de
mejor manera la planeacion, la gestidn
presupuestal, el talento humano, el
seguimiento y la evaluacién como pilares
para verificar toda gestion realizada en la
entidad.

als

Usiverdand Fraacacs
de Paula Sartander

ACCIONES IMPLEMENTADAS

Manual de atencidn al ciudadano
Lineamientos para la atencidn al
cludadano

Politica de participacion ciudadana
Encuesta virtual
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% MANUAL DE ATENCION AL
CIUDADANO

FSARDINATA

MANTAL DE ATENCION AL
(HRUMNO
2022

LINEAMIENTOS PARA LA
ATENCION AL CTUDADANO

SSARDINATA

dur

UINVEABENTOS IPABA LA
ATENCION AL CIEDARAND
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0
wmw:? ENCUESTA DE

SATISFACCION AL
CIUDADANO
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Anexo 10. Evidencias Proceso de Sensibilizacion




