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RESUMEN

El presente informe plasma toda la informacion pertinente a las actividades ejecutadas
durante 16 semanas en la Oficina de Control Interno de la Alcaldia Municipal de Ocafia,
ubicada en la Carrera 12 No. 10 — 42 del Palacio Municipal; esta Entidad fundamental de
la division politico administrativa del estado, le Corresponde prestar los servicios publicos
que determine la ley, Construir las obras que demande el progreso local, ordenar el
desarrollo de su territorio, promover la participacién comunitaria, el mejoramiento social y
cultural de sus habitantes y cumplir las demas funciones que le asignen la Constitucion y
las leyes.

Para la realizacion del informe final se realizé una descripcion detallada de las actividades
desarrolladas en la Pasantia efectuada en la Alcaldia de Ocafia; estas consistieron en la
documentacion e implementacion  del Sistema de Peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias y Satisfaccion del cliente y del apoyo en la actualizacién del Sistema de
Control Interno MECI, armonizado con el disefio de estrategias para el mejoramiento de
los procesos administrativos de la oficina de Control Interno de la Alcaldia del Municipio
de Ocafia, ademés presentando aqui la fundamentacion tedrica, conceptual y legal de
dichos sistemas.

Este proyecto inicié con la realizacion de un Diagnostico Inicial el cual dio a conocer el
estado en el que se encontraba la Oficina de Control Interno de Alcaldia Municipal en
cuanto al desarrollo y cumplimiento de los requisitos del Sistema PQRS y asi como en lo
concerniente a la Satisfaccion del Cliente, en el cual se identificaron fortalezas y
Debilidades que influyen tanto positiva como negativamente en el funcionamiento interno
de la Administracion. Luego de esto se generaron las estrategias y propuestas para el disefio
0 ajustes de cada uno de los elementos del Sistema PQRS, desarrollandose mediante la
documentacion y planes de sociabilizacion sobre el Sistemas PQRS, la implementacion
del Manual PQRS y de los Formatos del PQRS y Satisfaccion del Cliente; asi mismo
brindado la capacitacion de la actualizacion del Codigo de Etica a todo el recurso humano
de la Alcaldia. En la etapa de documentacion se describen las metodologias, instrumentos y
actividades que se realizaron, mostrando los respectivos productos o resultados obtenidos.
Por ultimo se realiza un diagnostico final que describe los aspectos que mejor¢ y faltaron
por mejorar.

Es relevante admitir que el desarrollo en el campo laboral mediante el cumplimiento de las
pasantias es de gran importancia, ya que es la posibilidad de aplicar los conocimientos
adquiridos durante la formacion profesional de manera satisfactoria, ademas de adquirir
nuevos conocimientos a través de la experiencia del desarrollo de la misma que son de gran
importancia para el comienzo del ejercicio de la profesion; Aparte de cumplir con el
objetivo primordial que consiste en brindar a la Entidad un apoyo profesional en cuanto al
desarrollo de sus actividades y busqueda de soluciones a sus problemas.



INTRODUCCION

La Alcaldia Municipal de Ocafa, Norte de Santander trabaja en la creacion de practicas que
generen progreso y cambio dentro de la administracion, con el fin de mantener una cultura
de control, mejorando y fortaleciendo la gestion publica; es por esto que la Alcaldia
Municipal de Ocafa en cabeza de su Alcalde y los secretarios de Despacho estan
comprometidos en convertir a la entidad en un oOrgano eficiente, efectivo, eficaz y
transparente, generando beneficios tales como el desarrollo de procesos 0ptimos dentro de
la entidad puablica y el impacto a nivel social.

Para el cumplimiento de sus objetivos, toda entidad debe ejecutar diversos procesos
estratégicos, misionales, de apoyo y se seguimiento, teniendo siempre presente que todo
estos empiezan y terminan en el cliente interno o externo, es por esto que es importante que
cada uno de los responsables conozcan como interactian sus actividades con los demas y
como impacta en el resultado final.

En el presente informe se refleja el desarrollo de la pasantia realizada en la Oficina de
Control Interno de la Alcaldia Municipal de Ocafia, la cual tiene como objetivo que el
estudiante se involucre profesionalmente en los procesos Administrativos de las Entidades
Publica.

Por lo tanto, en el desarrollo de la pasantia se disefiaron estrategias administrativas y de
mejoramiento y seguimiento continuo del sistema de Peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS) y la implementacién de un sistema de medicién de satisfaccion que
sirva como base para el mejoramiento de la Alcaldia Municipal de Ocafia, especialmente
en la prestacion de sus servicios; donde se destacan los procesos y avances que se
ejecutaron en las actividades que se encuentran descritas en los diferentes items, las cuales
fueron desarrolladas con absoluta responsabilidad y con la aplicacion de los conocimientos
adquiridos durante la formacion universitaria; que a su vez reflejan la contribucion por
parte del pasante en la reduccion de la carga trabajo del funcionario competente; dando
cumplimiento a las sugerencias y procedimientos emitidos por la Jefa de la Oficina de
Control Interno para llegar a feliz término del trabajo en equipo.

En cumplimiento de las pasantias el fin es contribuir de manera 6ptima con los procesos
Administrativos que se llevan a cabo en la oficina de Control interno y de esta manera
ayudar al cumplimiento de los objetivos propuestos por la misma, y a su vez aportar nuevos
conocimientos que puedan ser de utilidad para el progreso de las labores que se desarrollan
en la Alcaldia y de este modo mejorar la eficiencia y eficacia del desempefio de la misma
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1. DISENO DE ESTRATEGIAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE OCANA, NORTE SANTANDER.

1.1 DESCRIPCION BREVE DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE OCARA.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 311 de la Constitucion Nacional, a la Alcaldia
Municipal de Ocafia, como entidad fundamental de la division politico administrativa del
Estado, le corresponde prestar los servicios publicos que determine la Ley, construir las
obras que demande el progreso local, ordenar el desarrollo de su territorio, promover la
participacion comunitaria, el mejoramiento social y cultural de sus habitantes y cumplir las
demaés funciones que le asignen la Constitucion y las Leyes frente a sus habitantes, dandole
especial énfasis al desarrollo del ser humano como eje fundamental de la sociedad.

Entre las Funciones de La Alcaldia Municipal de Ocafia tenemos:
Administrar los asuntos municipales y prestar los servicios publicos que determine la ley.

Ordenar el desarrollo de su territorio y construir las obras que demande el progreso
municipal.

Promover la participacion comunitaria y el mejoramiento social y cultural de sus
habitantes.

Planificar el desarrollo econdmico, social y ambiental de su territorio, de conformidad con
la ley y en coordinacién con otras entidades.

Solucionar las necesidades insatisfechas de salud, educacion, saneamiento ambiental, agua
potable, servicios publicos domiciliarios, vivienda recreacion y deporte, con especial
énfasis en la nifiez, la mujer, la tercera edad y los sectores discapacitados, directamente y en
concurrencia, complementariedad y coordinacion con las demas entidades territoriales y la
Nacion, en los términos que defina la ley.

Velar por el adecuado manejo de los recursos naturales y del medio ambiente, de
conformidad con la ley.

Promover el mejoramiento econdmico y social de los habitantes del municipio.

Hacer cuanto pueda adelantar por si mismo, en subsidio de otras entidades territoriales,
mientras éstas proveen lo necesario.

Las demés que le sefiale la Constitucion y la ley.!

! ALCALDIA DE OCANA - NORTE SANTANDER. (En linea) Disponible en: www.ocana-
nortedesantander.gov.co
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1.1.1 Mision. Ocafia se perfila como un municipio Confiable y Participativo, por ser
Entidad politico-administrativa del Estado Colombiano le Corresponde prestar los servicios
publicos que determine la ley, Construir las obras que demande el progreso local, ordenar el
desarrollo de su territorio, promover la participacién comunitaria, el mejoramiento social y
cultural (:12e sus habitantes y cumplir las demas funciones que le asignen la Constitucion y
las leyes.

1.1.2 Vision. “En el afio 2020, Ocarfia sera un MUNICIPIO CONFIABLE, generador del
progreso y desarrollo integral, en el que la participacion constituya el eje fundamental para
la creacion y fortalecimiento de espacios sociales, econdmicos, culturales, ambientales y
politicos, basados en los valores y en los principios de respeto y equidad”.

1.1.3 Objetivos de empresa. Propender por el desarrollo econdmico y social del
Municipio, para lograr el bienestar de la comunidad, principalmente la poblacion
vulnerable, la nifiez, el adulto mayor y las madres cabeza de familia.

1.1.4 Descripcién de la estructura organizacional de la Alcaldia Municipal de Ocafia.
La estructura organizacional de la Alcaldia Municipal de Ocafia, esta estructurada segun el
decreto 077 del 16 de Junio de 2004. EI Funcionario responsable de la Alcaldia de Ocafia
es el sefior Alcalde Municipal JESUS ANTONIO SANCHEZ CLAVIJO desde el primero
de enero de 2014 hasta la actualidad.

1.1.5 Descripcion de la dependencia de Control Interno. La oficina de Control Interno se
encarga de coordinar el Sistema de Control Interno a través de la medicion y evaluacion
de la eficiencia, eficacia y economia de los sistemas de control existentes, brindando
asesoria al Alcalde en la continuidad del proceso administrativo, la evaluacion de los planes
establecidos y en la introduccion de los correctivos necesarios para el cumplimiento de las
metas u objetivos previstos. Entre sus funciones tenemos:

Asistir y asesorar al sefior Alcalde y al Secretario de Despacho correspondiente, en la
aplicacion de las normas que rigen la administracion Municipal y especialmente en lo
relativo al manejo transparente y adecuado del personal al servicio de la Alcaldia
Municipal.

Iniciar y adelantar los procesos disciplinarios contra los funcionarios de la administracion
en los términos establecidos en las normas de carrera administrativa y especialmente las
contenidas en la Ley 734 de 2002, o la norma que la modifique o sustituya.

Servir de primera instancia en los fallos contra el actuar indebido del funcionario publico
Municipal. Reportar y enviar, previa autorizacion del Alcalde a la justicia ordinaria los
fallos de primera instancia en los cuales sea condenado un funcionario publico municipal.

2| bid.
3Ibid.
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Informar oportunamente al sefior Alcalde Municipal y a la comisién de personal y de
carrera administrativa sobre el avance de los procesos que adelante en contra de los
funcionarios publicos municipales. Asistir y asesorar al sefior Alcalde y al respectivo
Secretario de Despacho en materia de capacitacion a los funcionarios puablicos municipales
sobre los principios que rige la administracion puablica municipal.

Coordinar y colaborar dentro de sus funciones disciplinarias las acciones y los procesos que

adelante la Oficina Juridica del Municipio. Realizar acciones tendientes al establecimiento
del Sistema de Control Interno dentro de su dependencia.

16



Figura 1. Estructura organizacional Alcaldia Municipal de Ocafia
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1.2. DIAGNOSTICO INICIAL

El buen manejo y cumplimiento de las funciones en la dependencia de Control interno es
fundamental para contribuir en el buen desempefio de La Alcaldia Municipal De Ocafia,
como Institucién que brinda un buen servicio a la comunidad.

Al momento de iniciar la practica se observo que la dependencia asume grandes
responsabilidades con respecto a que coordina el Sistema de Control Interno a través de la
medicion y evaluacion de la eficiencia, eficacia y economia de los sistemas de control
existentes, brindando asesoria al Alcalde en la continuidad del proceso administrativo, la
evaluacion de los planes establecidos y en la introduccion de los correctivos necesarios para
el cumplimiento de las metas u objetivos previstos. Inicialmente se identificaron las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas con las que cuenta la dependencia de
Control interno, las cuales se analizaron creando estrategias empleando la Matriz DOFA.

18



Cuadro 1. Matriz DOFA del Diagnéstico de la dependencia de control Interno.

MATRIZ DOFA

Ambiente Externo

Ambiente Interno

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

- La persona responsable de
liderar las acciones de la
dependencia, cuenta  con
amplia experiencia y manejo
del sistema de Control Interno
de la Alcaldia lo cual permite
cumplir con las funciones de
la dependencia.

- Los planes y programas
estan  alineados con el
cumplimiento de la
normatividad legal vigente.

- El jefe de control interno
realiza la evaluacion del
sistema y elabora el
correspondiente informe
ejecutivo en el que describe el
nivel de desarrollo y el grado
de efectividad del mismo,
acorde con los objetivos de la
entidad.

- No hay registro de atencién
de las sugerencias, peticiones,
quejas o reclamos recibidos
por la ciudadania.

- La entidad a pesar de contar
con una pagina web, esta no
esta en continua actualizacion,
mostrando  informacién de
tiempo pasado.

- EI' manual de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias
no es usado como medio de
apoyo para el entrenamiento
de los funcionarios en los
procedimientos e
implementacion del mismo.

- No se tiene en cuenta de
forma adecuada la opinién de
los grupos de interés debido a
la falta de un sistema de
peticiones, quejas, sugerencias
y reclamos, lo que limita la
mejora en la prestacion del
servicio.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIA DO

O)

- La estructura
organizacional de la
Alcaldia Municipal
establece relaciones de
subordinacién lo cual
permite mantener un
mayor control sobre las
actividades.

- Se cuenta con un
modelo  Estandar de
Control Interno, MECI
1000:2005, el cual se
actualizara para

1. Realizar la planificacion,
documentacion, apoyo Yy
acompafiamiento en la
actualizacion del MECI
para dar cumplimiento a lo
establecido por la ey,
comprometiendo a la alta
direccion en este proceso.

2. Participacion de pasante
en administracion de
empresas en la
actualizacion del modelo
Estandar de control interno

1. Establecer un mecanismo
efectivo para determinar la
satisfaccion de los clientes.

2. Hacer seguimiento de la
percepcion  del  cliente
respecto al cumplimiento de
sus requisitos por parte de
la Alcaldia.

3. Disefiar estrategias en el
sistema de  Peticiones,
quejas, reclamos y
sugerencias en la Alcaldia.
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Cuadro 1. (Continuacion)

generar un ambiente
favorable al control,
que a Su vez sea
efectivo como medio
para lograr la
transparencia,

responsabilidad,

eficiencia, eficacia y
economia en el
desarrollo de la gestion
de la Alcaldia.

- Oportunidad  de
realizar las Pasantias
aplicando los
conocimientos
adquiridos en la carrera
de Administracién de
empresas.

MECI.

4. Recomendar el uso
adecuado del manual de
PQRS como medio de
apoyo para el entrenamiento
de los funcionarios en los
procedimientos e
implementacion del mismo.

5. Mantener en continua
actualizacion de la pagina
web.

6. Definir un mecanismo

para la evaluacion vy
revaluaciéon del sistema
PORS.

AMENAZAS (A)

ESTRTEGIA FA

ESTRATEGIA DA

- Por la falta de personal
en la oficina se presenta
desorganizacién ya que
no se controla de forma
adecuada la
documentacién, lo que
genera que se retarde el
desarrollo de actividades
que se soportan con dicha
documentacién.

- No estan establecidos
procesos orientados a la
medicion de la
satisfaccion del cliente.

1. Implementar mecanismo
eficiente y eficaz para la
comunicacion  con  los

clientes.
2. Poseer un mapa de
procesos en donde se

especifique la interaccion
de los procesos.

1. Hacer seguimientos a los
planes de mejoramiento
realizados en el sistema
PQRS para evaluar donde
se puede realizar la mejora
continua.

2. Definir procedimientos
documentados para,
producto no conforme, las
acciones  correctivas y
acciones preventivas.

Fuente: Pasante del Proyecto.

1.2.1. Planteamiento del problema. Teniendo en cuenta el diagndstico inicial realizado en
la dependencia de Control Interno de la Alcaldia de Ocafia, se evidencia que no hay un
manejo adecuado y oportuno a las peticiones, quejas y reclamos recibidos por la Alcaldia, y
su nivel de rendimiento no es equivalente a la disposicion de recursos. Ademas No hay
elementos definidos para conocer el nivel de satisfaccion que permita definir la percepcion
del cliente del desempefio de la entidad y asi aprovecharlos para desarrollar programas de

mejora.
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Por consiguiente es de suma importante realizar un disefio de estrategias de mejoramiento
y seguimiento continuo del sistema de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
y la implementacion de un sistema de medicion de satisfaccion que sirva como base para el
mejoramiento de la Alcaldia Municipal de Ocafia, especialmente en la prestacion de sus
Servicios.

La necesidad que tiene la Alcaldia Municipal de Ocarfia de actualizar el modelo Estandar
de control interno MECI, aumenta las responsabilidades y funciones para el funcionario
encargado de la dependencia de control interno por lo que conlleva a una acumulacién de
los procesos a realizar, generandose a futuro un inadecuado proceso de control interno que
impide efectividad en los procesos, lo cual es de gran relevancia e impacto para la Alcaldia,
los funcionarios, las partes interesadas y la comunidad en general quien se ven perjudicadas
por la ausencia o deficiencia en los procesos, afectando la confiabilidad de la informacién y
dificultando la toma de decisiones administrativas; lo que hace necesario que la
dependencia cuente con méas personal.

Por lo tanto, la participacion y apoyo en la dependencia de Control Interno de un pasante
en Administracion de Empresas se presenta como una alternativa de solucion para el
cumplimiento de las responsabilidades y del propdsito de lograr una mayor eficiencia de los
recursos, alcanzando una estandarizacion en los procesos e implementando una cultura
organizacional en toda la entidad, enfocando todos estos propositos a brindarle a los
clientes y comunidad en general un excelente servicio.

1.3 OBJETIVOS DE LA PASANTIA
1.3.1 Objetivo General. Disefiar estrategias para el mejoramiento de los procesos
administrativos de la oficina de control interno de la Alcaldia Municipal de Ocafia, Norte

de Santander.

1.3.2 Objetivos Especificos. Disefiar y formulacion del plan de mejoramiento del sistema
de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS).

Elaborar el instrumento de medicién de satisfaccion de los clientes de la Alcaldia
Municipal de Ocafia, Norte de Santander.

Realizar seguimiento a los planes de mejoramiento realizados en el sistema PQRS para
evaluar donde se puede realizar la mejora continua.

Participar y apoyo del proceso de actualizacion del modelo estandar de Control Interno
MECI.
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1.4 DESCRIPICION DE LAS ACTIVIDADES A DESARROLLAR EN LA
PASANTIA

Cuadro 2. Descripcion de las Actividades a realizar

Objetivo General

Obijetivos Especificos

Actividades a desarrollar

Disefar estrategias
para el
mejoramiento  de
los procesos
administrativos de
la oficina de control
interno de la
alcaldia municipal
de Ocafia, Norte de
Santander.

Disefiar y formulacion del
plan de mejoramiento del
sistema de Peticiones,
quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS).

Realizacion de un diagnostico
inicial y verificar cuales de los
requisitos especificos  del
sistema PQRS se cumplen.

Implementacion del Manual del
sistema PQRS para la Alcaldia
Municipal de Ocafia

Se disefian los formatos de
solicitudes, de registro vy
evaluacion del sistema PQRS.

Elaborar el instrumento de
medicion de satisfaccion de
los clientes de la Alcaldia
Municipal de Ocafia, Norte
de Santander.

Se disefia una encuesta que sirva
como instrumento de medicién
de satisfaccion de los clientes de
la Alcaldia municipal de Ocafia,
NS.

Aplicacion del instrumento de
medicion de satisfaccion a los
clientes de la Alcaldia municipal
de Ocaria, NS.

Anadlisis de los resultados de la
encuesta aplicada como
mecanismo eficiente y eficaz
para la comunicacion con los
clientes.

Realizar seguimiento a los
planes de mejoramiento
realizados en el sistema
PQRS para evaluar donde se
puede realizar la mejora
continua.

Realizaciéon de un seguimiento
de la percepcion del cliente
respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la
Alcaldia Municipal de Ocafia,
NS.
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Cuadro 2. (Continuacion)

Elaboracion de una estructura
documental para la
caracterizacién de los procesos,
procedimientos, instructivos Yy
formatos a realizar en el PQRS,
para revision y ajuste de los
mismos.

Participar 'y apoyo del
proceso de actualizacion del
modelo estandar de Control
Interno MECI.

Se efectlia la documentacion del
apoyo realizado en el proceso de
actualizacion del MECI

Elaboracion de un mapa de
procesos en donde se especifique
la interaccion de los procesos en
la actualizacion del MECI.

Fuente: Pasante del proyecto.
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1.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cuadro 3. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA
OBJETIVOS MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
ESPECIFICOS ACTIVIDADES  mraTa (1234 | 02]3[4 |1 2] 3] 4
Realizacion de un
diagndstico inicial y
verificar cuales de los
requisitos especificos
del sistema PQRS se
Disefiar y cumplen.
formulacion el
plan de Implementacion  del
mejoramiento | N1anyal  del  sistema

del sistema de

PQRS para la Alcaldia

Peticiones, . o
quejas, Municipal de Ocafia
reclamos, y
Sugerencias Se diseﬁan IOS
(PQRS). formatos de
solicitudes 'y de
registro del sistema
PORS.
Se disefia una
encuesta que sirva
como instrumento de
medicion de
Elaborar el satisfaccion de los
instrumento de | clientes de la Alcaldia
medicion de

satisfaccion de
los clientes de la
Alcaldia
Municipal de
Ocaria, Norte de
Santander.

municipal de Ocafia,
NS.

Aplicacién del
instrumento de
medicion de
satisfaccion a  los

clientes de la Alcaldia
municipal de Ocafia,
NS.
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Analisis de los
resultados de la
encuesta aplicada
como mecanismo

eficiente y eficaz para
la comunicacion con
los clientes

Realizar

seguimiento a

los planes de
mejoramiento
realizados en el
sistema PQRS

para evaluar
donde se puede

Realizacion un
seguimiento de la
percepcion del cliente
respecto al
cumplimiento de sus
requisitos por parte de
la Alcaldia Municipal
de Ocana, NS.

Elaboracién de una
estructura documental
para la caracterizacion

estandar de
Control Interno
MECI.

realizar la de los  procesos,
mejora procedimientos,
continua. instructivos y
formatos a realizar en
el PORS, para
revision y ajuste de
los mismos.
Se efectla la
documentacion  del
Participary | apoyo realizado en el
apoyo del proceso de
proceso de actualizacion del
actualizacion | MECI
del modelo

Elaboracién de un
mapa de procesos en
donde se especifique
la interaccion de los
procesos.

Fuente: Pasante del proyecto
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2. ENFOQUES REFERENCIALES
2.1 ENFOQUE CONCEPTUAL

2.1.1 Control Interno®. Conjunto de planes, métodos, principios, normas, procedimientos
y mecanismos de verificacion y evaluacion adoptado por una entidad, con el fin de procurar
que todas las actividades, operaciones y actuaciones, asi como la administracion de la
informacion y los recursos se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales
dentro de las politicas trazadas por la direccion y en atencion a las metas u objetivos
previstos, generandole capacidad de respuesta ante los diferentes publicos o grupos de
interés que debe atender. Es un proceso disefiado con el objeto de proporcionar una garantia
razonable para el logro de los objetivos incluidos en las categorias de: Eficacia o eficiencia
de las operaciones y Confiabilidad de la informacién financiera.

2.1.2 Sistema de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)°. Una peticion,
queja, reclamo o sugerencia, es un servicio que se ofrece a toda la ciudadania en general
con el fin de abrir un espacio para recepcionar las diferentes inquietudes que se presenten
en torno a las actividades, programas o proyectos en general que se encuentre desarrollando
la administracion municipal. Lo anterior permite que el ciudadano pueda tener contacto
directo con los funcionarios de dicha entidad y recibir respuesta de manera mas eficiente a
sus inquietudes.

2.1.3 Alcance Sistema PQRS®. El Alcance del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos Y
Sugerencias - PQRS se establece como la recepcion, distribucion, control eficiente y eficaz
y una adecuada atencién y solucion integral de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias realizadas por los grupos de interés que satisfaga las necesidades y
retroalimente el sistema de mejoramiento interno de las instituciones.

El sistema estard soportado sobre cuatro ejes fundamentales:
1. Peticion: Es la solicitud respetuosa de informacion o de actuacion relacionada con la
prestacion del servicio, que el Cliente tiene derecho a presentar a la Gobernacion de La

Guajira.

2. Queja: Medio por el cual el cliente coloca en manifiesto su inconformidad con la forma
0 condiciones en que se ha prestado un servicio.

3. Reclamo: Medio por el cual el cliente coloca en manifiesto su inconformidad con el
servicio prestado.

* Manual de implementacién MECI 1000:2005 del DAFP, version 2

> NTC ISO 9001: 2008; Norma Técnica Colombiana. Sistema de Gestion de la Calidad Requisito 7.2.3
Comunicacion con el Cliente.

® Ibid.
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4. Sugerencias: Es la proposicion, idea o indicacion que se ofrece o presenta con el
propésito de incidir en el mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se encuentre
relacionado con la prestacion del servicio o el cumplimiento de una funcion publica.

Se debe tener en cuenta las siguientes definiciones:

Satisfaccion Del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos y expectativas.

Derecho De Informacion: Toda persona tiene derecho a consultar los documentos que
reposen en las Oficinas Publicas y a que se les expida copia de los mismos, siempre que
dichos documentos conforme a la Constitucion, a la Ley y las disposiciones de la
Institucion, lo permitan, por el secreto de reserva. Las copias deben ser sufragadas por el
solicitante.

2.1.4 Funciones especificas del Sistema PQRS’. Recibir, radicar y dar tramite a las
peticiones, quejas y reclamos, presentadas por los usuarios, dentro de los términos legales
establecidos.

Recibir las respuestas dadas a las peticiones, quejas y reclamos, por los funcionarios
competentes y enviarla oportunamente via correo 0 entregarla personalmente al
destinatario, cuando este se acerque a recibirla.

Vigilar que se dé respuestas oportunas y eficaces a cada una de las peticiones, quejas y
reclamos formuladas por los usuarios de la entidad.

En caso de detectar que el funcionario responsable de dar la respuesta a la peticion, queja o
reclamos, segun el caso, ha omitido el cumplimiento de tal deber, informarlo
oportunamente a su jefe inmediato, con el fin de tomar los correctivos del caso.

Archivar las peticiones, quejas y reclamos con sus respectivas respuestas, de acuerdo con el
area responsable.

Brindar informacion y orientacion al usuario, en todo lo relacionado con el sistema de
peticiones, quejas y reclamos.

Preparar un informe mensual para el Director de la Unidad de Registro, de las peticiones,
quejas y reclamos recibidos, indicando el nombre del funcionario responsable y la fecha en
que se dio respuesta, para efectos de conocer la oportunidad de las mismas y aplicar las
medidas que sean necesarias.

Analizar periodicamente la informacion recibida por medio de las peticiones, quejas y
reclamos, para establecer planes de accion dirigidos al mejoramiento continuo de los
servicios prestados por la entidad.

" 1bid.
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Brindar informacion y orientacién en temas relacionados con los servicios registrales y
demas funciones legales que presta la entidad, a los usuarios que lo soliciten.

2.1.5 Caracteristicas del sistema PQRS®. Servir de herramienta para la toma de
decisiones operativas que se conviertan en acciones correctivas y preventivas.

Servir como mecanismo detector y corrector de irregularidades, errores u omisiones en el
cumplimiento de las normas o procedimientos.

Identificar las buenas acciones que se presenten con el fin de promover su realizacion y
mejorar su aplicacion.

Contribuir a la labor evaluativa y de revision del desempefio de la institucion.
Contribuir al logro de los objetivos institucionales.

2.1.6 Diagrama De Flujo del Sistema PQRS®. Procedimiento de manejo de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias. (Véase la Figura 2 Pag.24).

8 -
Ibid.
% Manual de Procedimientos Sistema Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Versién 01. Noviembre 2008
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Figura 2. Diagrama de Flujo Sistema PQRS™.

INICIO

Recibir PQRS

Buzon de
Sugerencias

Denunciar las
PORS

Responsables
PQRS

Realizar informe

Hacer seguimiento

FIN

Formato “Buzon de PQRS”

Formato “Registros y
Controles PQRS”

Formatos “Registros y
Controles de PORS”

Formato “Solicitud accion a
mejorar”

Acta

Fuente. Manual de Procedimientos Sistema PQRS. Version 01, Noviembre 2008.

10 1hid.
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2.1.7 Concepto Del MECI*. El Modelo Estandar de Control Interno — MECI, es una
herramienta de gestion y direccion que le permite a la direccion y sus funcionarios
garantizar la eficiencia, eficacia y economia de sus operaciones y el cumplimiento de su
mision a través de la prevencion de riesgos, la correccién de desviaciones y la evaluacion
de la gestion institucional a fin de generar confianza y transparencia con sus grupos de
interés. Es un Modelo que tiene como fin servir de control para que las entidades del
Estado logren cumplir con sus objetivos institucionales y con el marco legal aplicable a
ellas.

El Modelo Estandar de Control Interno para entidades del Estado, se genera tomando como
base el articulo 1° de la Ley 87 de 1993, el cual se encuentra compuesto por una serie de
Subsistemas, Componentes y Elementos de Control que se establecen dentro del ciclo de
mejoramiento continuo (PHVA: planear, hacer, verificar, actuar). EI Modelo Estandar de
Control Interno que se establece para las entidades del Estado proporciona una estructura
para el control a la estrategia, la gestion y la evaluacién en las entidades del Estado, cuyo
propdsito es orientarlas hacia el cumplimiento de sus objetivos institucionales y la
contribucion de estos a los fines esenciales del Estado.

Partiendo del Subsistema de Control Estratégico en el cual se crea el ambiente
organizacional necesario para mantener el sistema y se organiza la entidad de manera tal
que el control sea transversal a todas sus actividades; asi mismo, en este subsistema se evita
la exposicion de la entidad a los distintos riesgos propios de su razén de ser, agotando la
etapa del Planear.

El segundo subsistema, el de Control de Gestion, operacionaliza el control dentro de la
entidad por medio de todas aquellas actividades de control necesarias para garantizar el
cumplimiento de sus objetivos, y ademas indica, como se debe desarrollar la captura y
procesamiento de la informacion, y la creacion de canales efectivos de comunicacion para
que la toma de decisiones sea basada en hechos reales, por este medio se desarrolla el
Hacer.

Por su parte, el tercer y ultimo subsistema, el de Control de Evaluacion, logra que los
funcionarios evalten los controles y la gestion de la entidad, y le da un papel importante a
las Oficinas de Control Interno y los Organos de Control como evaluadores independientes
del sistema, llevando a cabo el Verificar. Para finalizar se llevan a cabo planes de
mejoramiento institucional, por procesos e individual, terminando con el Actuar del ciclo
de mejoramiento continuo.

2.1.8 Principios Del MECI*. Entre los principios mas importantes tenemos:

a. Autocontrol: Capacidad de cada servidor publico para controlar su trabajo y detectar
desviaciones y efectuar correctivos para el adecuado cumplimiento de los resultados.

1 Cartilla de Conceptos del Modelo Estandar de Control Interno - DAFP
12 e
Ibid.
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b. Autorregulacion: Capacidad institucional de aplicar métodos y procedimientos de
manera participativa que permitan el desarrollo e implementacion del control interno, bajo
un entorno de integridad, eficiencia y transparencia en la actuacion publica.

c. Autogestion: capacidad institucional para interpretar, coordinar, aplicar y evaluar de
manera efectiva, eficiente y eficaz, la funcién administrativa.

2.1.9 Estructura del Método Estandarizado de Control Interno®. La estructura del
MECI esta conformada por: (\VVéase la Figura 3 Pag. 27).

Subsistema: constituye un primer nivel de desagregacion, mediante el cual es posible
distinguir las grandes partes que conforman el sistema y sus caracteristicas sin que se afecte
su totalidad.

Componentes: constituye un segundo nivel, para a traves de ellos determinar las partes del
subsistema, sin que éstas pierdan su caracterizacion como parte del sistema.

Elementos: se establecen como aquellos que definen cada una de las partes de los
componentes, que si bien pueden distinguirse separadamente se mantienen interconectados
con otros, con el fin de que el sistema no pierda su esencia.

El marco conceptual del Modelo, establecido mediante el Decreto 1599 del 2005, Sienta las
bases conceptuales y técnicas bajo los cuales se estructura”. En el siguiente gréafico
podemos observar dicha estructura.

3 Manual de implementacién MECI 1000:2005, DAFP; Decreto 4110 de 2004, DAFP.
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Figura 3. Estructura del Modelo Estandar de Control Interno.

SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Acuerdos, compromisos 0
protocolos éticos, Desarrollo del
talento humano, Estilo de
Direccion.

Planes y programas, Modelo de
operacion por procesos, Estructura
Organizacional.

Contexto estratégico,
Identificacion de riesgos, Analisis
de riesgos, Valoracion de riesgos,
Politicas de administracion de
riesgos.

Politicas de Operacion,
Procedimientos, Controles,
Indicadores, Manual de
Procedimientos

Informacion Primaria,
Informacién Secundaria, Sistemas
de Informacion

Comunicacién Organizacional,
Comunicacion informativa,
Medios de comunicacion

Autoevaluacion del control,
Autoevaluacion de gestion

Evaluacion independiente al
Sistema de Control Interno,
Auditoria Interna.

Institucional, Procesos,
Individuales

Fuente. Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP.



2.2 ENFOQUE LEGAL

2.2.1 Enfoque Legal del Sistema de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS). LalLey 190 de 1995 en su articulo 55 establece la obligacion de resolver las
quejas Yy reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos prescritos en
el Cadigo Contencioso Administrativo para los derechos de peticion; medios tecnoldgicos
o0 electronicos disponibles (ley 962 de 2005) para la atencion a las peticiones, quejas,
reclamaciones o sugerencias.

La Ley 1474 Estatuto Anticorrupcion en su Articulo 76 establece la necesidad de tener una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la
entidad.

Asi mismo, expresa la obligacion de contar con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad.

Decreto 2641 de 2012, Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano como instrumento
preventivo para el control de la gestion.

2.2.2 Enfoque Legal del MECI. Articulo 209 de la Constitucion Politica: La funcion
administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en
los principios de igualdad, moralidad, eficacia, celeridad, imparcialidad y publicidad,
mediante la descentralizacién, la delegacion y la desconcentracion de funciones.

Articulo 269 de la Constitucion Politica: En las entidades publicas las autoridades
correspondientes estan obligadas a disefiar y aplicar, segun la naturaleza de sus funciones,
métodos y procedimientos de Control Interno, de conformidad con lo que disponga la ley.

Ley 87 — 1993: Establece normas para el ejercicio de Control Interno en las entidades y
organismos del estado y dicta otras disposiciones.

Ley 489 — 1998: Dicta normas sobre la organizaciéon y funcionamiento de las entidades del
Orden Nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio
de las atribuciones y se dictan otras disposiciones.

Decreto 2145 - 1999: Dicta normas sobre el Sistema Nacional de Control Interno de las
entidades y organismos de la administracion publica del orden nacional y territorial y se
dictan otras disposiciones.

Decreto 1599 de 2005: Adopta el Modelo Estandar de Control Interno para el Estado
Colombiano.
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3. INFORME DE CUMPLIMIENTO DE TRABAJO

3.1 DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Para llevar a cabo el auto diagnostico del Sistema PQRS en la Alcaldia del Municipio de
Ocafa de acuerdo a las pautas generales, emitida por el consejo asesor del Gobierno
Nacional en materia de control interno de las entidades del orden nacional y territorial, se
aplico la encuesta disefiada para el Diagnostico Inicial Del Sistema PQRS (Peticiones,
Quejas, Reclamos Y Sugerencias.

3.1.1 Planificacion del Diagndstico. Para llevar a cabo esta actividad se organizd un
cronograma de visitas a los despachos para explicar el manejo de la encuesta cémo
diligenciarla y solucionar dudas. A continuacion se muestra el cronograma que se realizo
para llevar a cabo el diagndstico. Ver cuadro 4.

Cuadro 4: Planificacién del Diagndstico.

PLANIFICACION DEL DIAGNOSTICO INICIAL
1. Recopilar informacion mediante la encuesta de diagnostico inicial del Sistema PQRS.
2. Encuestar a los empleados publicos de cada despacho con més experiencia en su
labor. 3. Analizar los resultados de la encuesta para poder evaluar el estado actual del
Sistema PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos Y Sugerencias.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

FECHA HORA LUGAR
Marzo 28 8-12 am Sala de juntas del
despacho de la Alcaldia
Municipal de Ocafia
DEPENDENCIAS A PRACTICAR LA ENCUESTA

Secretaria de Gobierno Secretaria de Educacion Cultura 'y Turismo
Secretaria General Secretaria de Hacienda
Secretaria de Desarrollo Humano Secretaria Juridica
Secretaria de Planeacion Secretaria de Vias Infraestructura y
Secretaria de Movilidad y Transito Vivienda

RECURSOS

Recursos Humanos: Personal encuestado, Jefes de las dependencias
Recursos Fisicos: Papeleria (encuestas)
Fuente. Pasante del Proyecto.

Para realizar el diagnostico se tuvo en cuenta la encuesta de diagnostico Inicial del Sistema
PQRS. Ver Anexo 1, la determinacion de la unidad muestral y las herramientas estadisticas
para el analisis de los resultados.
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Estas actividades de diagndstico se realizaron con los 9 funcionarios de planta de la
administracion en su orden: Secretaria de Gobierno, Secretaria General, Secretaria de
Desarrollo Humano, Secretaria de Educacion Cultura y Turismo, Secretaria de Hacienda,
Secretaria Juridica, Secretaria de Planeacion, Secretaria de Vias Infraestructura y Vivienda,
Secretaria de Movilidad y Transito; que tenia la entidad en el momento de aplicacién de la
misma el dia 28 de marzo de 8:00 a.m. a 12 p.m. se aplicé solo a ellos ya que son los
empleados con mayor conocimiento de la organizacion y mayor estabilidad laboral.

Previo a la aplicacion de la encuesta se hizo una explicacién sobre el manejo de la encuesta,
como diligenciarla y los términos a que hace referencia.

3.1.1.1 Ejecucion del Diagnostico. En esta etapa se recopild la informacién necesaria para
medir que tan lejos estaba la Alcaldia Municipal de Ocafia de cumplir con los requisitos
exigidos para el Sistema PQRS. Se determind la existencia o no del Buzon de Sugerencias
y los formatos, y si estan siendo utilizados adecuadamente para su mejoramiento continuo.

Cada pregunta de la encuesta se le asigndé un valor de cumplimiento para que los
funcionarios lo asignaran a su juicio como lo indica el Cuadro 5.

Cuadro 5. Valor designado a cada pregunta

VALOR INTERPRETACION
0 No sabe
1 No se cumple
2 Se cumple insatisfactoriamente
3 Se cumple aceptablemente
4 Se cumple en alto grado
5 Se cumple plenamente

Fuente: Pasante del Proyecto.

Una vez realizado el diagndéstico se tabularon las encuestas y se analizaron de acuerdo con
los Criterios de Evaluacion de la Guia Armonizacion MECI. Ver Cuadro 6

A continuacién encontramos el andlisis de los datos aplicados a los funcionarios de planta
de la Alcaldia Municipal de Ocafia, a cada uno de los 16 Items de la encuesta.

Cuadro 6: Criterios de Evaluacion

RANGO CRITERIOS
Puntaje Total entre 0y 2 Inadecuado
Puntaje Total entre 2y 3 Deficiente
Puntaje Total entre 3y 4 Satisfactorio
Puntaje Total entre 4y 5 Adecuado

Fuente: Guia Armonizacién MECI
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3.1.1.2 Resultados del Diagnostico Sistema PQRS. El nivel total de cumplimiento del
Sistema PQRS en la Alcaldia Municipal de Ocafia (Norte de Santander), respecto a los
requisitos establecidos en el Modelo Estandar de Control Interno - MECI es de 2,94. Esta
puntuacion deja ubicado a este Sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
segun el rango de criterios, con una valoracion DEFICIENTE. La interpretacion de los
puntajes obtenidos por cada uno de los 16 items de la encuesta se muestra en el siguiente
gréfico, y el resultado general del diagndstico en el Cuadro 7.

Grafico 1: Representacion de puntaje por item

Puntaje por item

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00
1,50
1,00
0,50

0,00

M Puntaje por item |3,803,00/4,00(3,30/3,70/2,00/3,00|3,00/4,00 1,60 3,30(2,00(1,90/3,00|3,00|2,50

Fuente. Datos realizados por la Pasante del Proyecto.
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Cuadro 7. Resultados Generales del Diagndstico del Sistema PQRS.

Puntaje U
ITEM por Inte!rpretac EEUCE] Interpretacion
item 10n S;sé;rr;a
1 | Existe Manual de procedimientos del Sistema PQRS 3,80 | satisfactorio
Procesos de divulgacién y capacitacion tendientes a fortalecer el uso del Manual de
2 | procedimientos del Sistema PQRS 3,00 Deficiente
3 | Disponibilidad y de facil acceso el buzén de sugerencias. 4,00 Adecuado
4 | Formato claro para realizar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. 3,30 | satisfactorio
Formatos de registro de atencién de las sugerencias, peticiones, quejas o reclamos
5 | recibidos por la ciudadania. 3,70 | satisfactorio
Medios efectivos que permiten recibir, manejar y dar respuesta a las quejas y reclamos
6 | de los grupos de interés. 2,00 | Inadecuado
Implementacion de disposiciones eficaces para la comunicacién con los clientes
relativa a la retroalimentacion, incluyendo reclamaciones, quejas, peticiones y
7 | sugerencias; (Posterior a la prestacion del servicio) 3,00 Deficiente
8 | Oportuna respuesta al cliente de su PQRS. 3,00 Deficiente
El andlisis de datos de los formatos del sistema PQRS proporciona informacion sobre la DEEICIE
9 | satisfaccion del cliente. 4,00 Adecuado 2,94 NTE
Seguimiento de la percepcidn del cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos
10 | por parte de la Alcaldia. 1,60 | Inadecuado
11 | Existen métodos para obtener la informacién de la satisfaccion del cliente. 3,30 | satisfactorio
Eliminacion de las causas de las no conformidades (quejas y reclamos) para que no
12 | vuelvan a ocurrir 2,00 | Inadecuado
Son apropiadas las acciones correctivas, a los efectos de las no conformidades
13 | encontradas 1,90 | Inadecuado
Procedimiento documentado que defina los requisitos para: identificar las no
conformidades, determinar las causas, evaluar la toma de acciones, determinar e
14 | implementar la accion, registrar los resultados de la accion y revisar la accién tomada. 3,00 Deficiente
Se mantienen registros de las acciones correctivas y preventivas tomadas y de sus
15 | resultados 3,00 Deficiente
Se cuenta con métodos, procedimientos y herramientas que apoyen los procesos de
16 | evaluacion del Sistema PQRS? 2,50 Deficiente

Fuente: Pasante del Proyecto.

37




El analisis de los resultados de la etapa de Diagndéstico expresados anteriormente en forma
grafica evidencia el estado real en que se encuentra el Sistema PQRS en la Alcaldia
Municipal de Ocafia. Por lo cual, se disefié y formul6 un plan de mejoramiento del sistema
de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS).

3.1.1.3 Plan de mejoramiento del sistema de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (pgrs).

El proceso de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se describe como un sistema que
capta la satisfaccion del usuario; después de recibir el servicio, por distintos medios que la
Alcaldia Municipal de Ocafia debe proveer. Esa manifestacion del usuario es recibida,
registrada y clasificada de acuerdo a los procesos que estén siendo afectados para luego ser
direccionada a los responsable de dichos procesos y posteriormente solucionada en los
términos legales; finalmente el proceso debe ofrecer una respuesta y retroalimentacion a los
usuarios.

Esta actividad nos permite recolectar informacion importantisima para determinar aspectos
relevantes como, las necesidades del usuario, fallas en los procesos, aspectos de mejora
entre otros aspectos.

Este no podria tener una vision integral sino cierra el ciclo y es alli donde debe ser el inicio
para el proceso de mejoramiento de la calidad de los servicios.

3.1.1.4 Buzdn de Sugerencias. Para llevara a cabo esta actividad se hizo una reunion para
las PQRS con el secretario de gobierno, la secretaria de desarrollo comunitario, la jefa de
la oficina de control interno y la estudiante pasante de UFPS. Se hizo acta para esta
reunién. Ver Anexo 2

Se hizo un recorrido contando cuantos buzones habia y se verificd que estan cerrados con
candados y las Ilaves no saben donde estan, por lo cual se acordd que va quedar un solo
buzon en una sola Oficina de Desarrollo Comunitario.

Y seguidamente se fue a la oficina de la secretaria general para informar sobre lo que se va
hacer como para quitar los demas buzones que estan en las oficinas porque no tienen
ningun funcionamiento

Para ahorrar recursos se propuso hacerle modificaciones al buzdn existente como pintarlo,
colocarle el logo de la alcaldia. (\VVéase la Figura 4 Péag. 34).
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Figura 4. Etiqueta para el Buzon de Sugerencias.
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Fuente: Pasante del Proyecto.

Ademas se propuso hacer un pendon informativo (Véase la Figura 5 Pag. 35).Encima del
buzon para dar publicidad que existe un buzén de sugerencia, de igual forma se acordd
hacer una reja para que las personas puedan ajustarse y asi llenar el formulario del PQRS
en donde estara el lapicero amarrado. También se acordd que el secretario de gobierno
realice los respectivos ajustes necesarios de todo lo que se va hacer ya que esto se dard a
conocer por los medios de comunicacién por lo tanto se debe hacer todo correctamente y
asi dejar una buena imagen del trabajo que se esta realizando y a su vez darle la
oportunidad a la comunidad para que opine acerca de sus inconformidades.

Al Salir de la reunién la secretaria general se dirigi6 a quitar los buzones que no se le esta
dando ningun uso ya que ella es la Unica encargada de hacerlo para asi ubicarla en un lugar.

El dia 9 de mayo de 2014 la asesora de Control Interno, Lucenith Alvarez Cardenas hace

entrega a la Secretaria de Gobierno en cabeza del Doctor Alber Emiro Urquijo de un (1)
buzon de sugerencias y un (1) pendén informativo. Ver Anexo 4.
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Figura 5. Penddn informativo del Buzon de Sugerencias.

o
ALCALDIA MUNICIPAL
OoaM-W
&—E; CO""f‘W

ARIOSInadranisees ﬂl_[ﬂi&[a@@r‘a:E.I;E.Ii“E.libto‘
UTiE) GG acignlditectalconllafAdministiacian
Wemfelpel.

Ila e cepesicn cn mil, generEr

b mejora continualenllalprestacion
de]nuestrosisenviciosy

Fuente: Pasante del Proyecto.
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3.1.15 Procedimiento del Sistema PQRS. A continuacion se mostrara el procedimiento
implementado para el eficaz y efectivo cumplimiento del Sistema PQRS.

3.1.1.6 Recepcién Y Direccionamiento De Las Peticiones, Quejas, Reclamos Y
Sugerencias. La Oficina de Desarrollo Comunitario adscrita a la Secretaria de Gobierno es
la dependencia encargada de recibir, tramitar y direccionar las peticiones, quejas, reclamos,
y sugerencias, a los distintos servidores publicos de la Administracion Municipal.

La atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias se compone de las siguientes
actividades:

1. Recepcion y direccionamiento de las Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
2. Resolucion de las Peticiones, quejas, reclamos y sugerencia.

3. Seguimiento a la respuesta dada.

4. Andlisis de las Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

En la entidad existen los siguientes medios para captar las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias:

Escrito: En los casos en que las Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se hagan por
este medio, el documento debe ingresar por la ventanilla Unica, la cual lo reenvia de
acuerdo a su contenido.

Contacto Directo: El usuario se dirige a la oficina de control interno disciplinario para
manifestar su PQRS.

Buzon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias: Los usuarios depositan en el buzén
el formato de PQRS de la atencidn recibida con la administraciéon Municipal Diligenciado.
En el buzon deberan permanecer copias del formato mencionado, un lapicero y una breve
explicacion del uso que se debe dar al buzén, para el uso de los ciudadanos.

Pagina web y correos institucionales: En la pagina web de la Alcaldia existe un espacio
en el cual los ciudadanos pueden colocar sus PQRS sin necesidad de dirigirse hasta la
entidad y a través de éste mismo medio pueden recibir su respuesta. Las PQRS pueden
llegar directamente a los correos de las dependencias para ser atendidas; en el caso que
Ileguen al correo de la pagina web en link peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se re
direccionara PQRS a la oficina competente.

Los funcionarios asignados en cada oficina revisaran diariamente el correo electronico.

Teléfono: Esta es otra forma en la cual los usuarios pueden colocar sus peticiones Quejas,
reclamos y Sugerencias, sin necesidad de dirigirse hasta la entidad.
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Pueden comunicarse directamente a las dependencias o la llamada puede ser recibida en la
ventanilla de atencion al usuario; en todo caso se dejara un registro en la base de datos.
Cuando la PQRS es recibida en la ventanilla Gnica, de este registro se envia copia a la
dependencia correspondiente.

En los casos en los que se deban diligenciar los formatos y el usuario no puede hacerlo, el
funcionario(a) que recibe la PQRS deberé colaborarle en el diligenciamiento del mismo.

3.1.1.7 Requisitos para formular peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, podran ser presentadas por cualquier persona en
forma verbal, por escrito o via internet y deberan contener:

e Ladesignacion del servidor pablico a la que se dirige.

Datos personales de solicitante nombre, apellido, documento de identidad,

direccion, correo electronico y teléfono.,

El objeto de la peticion, queja, reclamo y sugerencia, debidamente sustentado

La relacion de los documentos que se acompafian si se aportan.

Nombre legible del peticionario, si es solicitud presencial o por escrito.

Si se actlia por medio de apoderado, deberé presentarse el respectivo poder otorgado

en forma legal.

e Si la peticion, queja, reclamo y sugerencia, afecta a terceros, deberd indicarse el
lugar donde se puedan citar o la afirmacion de desconocerla.

3.1.1.8 Recepcion de las peticiones, quejas, reclamo y sugerencias. La Administracion
Municipal de Ocafia resolverd las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, que se
formulen la comunidad ya sea por escrito, verbal o correo electronico. (Véase la Figura 6
Pag. 39).

3.1.1.9 Términos. El término para resolver las quejas, reclamos, sugerencias, sera de tres
(3) dias habiles requeridos para trasladar la queja a la dependencia Correspondiente y
cuatro (4) dias habiles contados a partir del dia siguiente a la fecha de su recibo. Cuando no
fuere posible resolver la peticion dentro de dicho término, se informaré al interesado por
escrito, expresando los motivos de la demora y sefialando la fecha que se ha establecido
para que la dependencia contra la cual esta dirigida la queja, reclamo, sugerencia, dé
respuesta a la misma.

3.1.1.10 Responsabilidades. La responsabilidad de la implementacion y puesta en
funcionamiento del manual es de la Secretaria de Gobierno, Area de Desarrollo
Comunitario y de la oficina de Control Interno para efectos de vigilar, controlar y hacer
cumplir lo estipulado en el manual. Ver Anexo 3.

Implementar el buzén, poner en funcionamiento, actualizar y divulgar el procedimiento

para peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Es responsabilidad de Secretaria de
Gobierno vy el area de Desarrollo Comunitario.
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Recibir las Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios del servicio, dar
oportuno traslado y velar por la pronta solucion de los mismos. Es responsabilidad del area
de Desarrollo Comunitario y control Interno.

Elaborar informe semestral para presentar al Sefior Alcalde es responsabilidad de la oficina
de control Interno.

Hacer seguimiento a la oportuna respuesta de las quejas, reclamos y sugerencias es
responsabilidad de la oficina de control interno.

Archivar las quejas, reclamos y sugerencias, es responsabilidad de la oficina de Desarrollo
Comunitario.

3.1.2 Implementacion del Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.
Segun lo sefialado en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 se debe establecer y mantener
un manual de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, donde se especifique los
procedimientos a realizar y el desarrollo de formatos necesarios para el eficiente y eficaz
funcionamiento del Sistema PQRS.

Por consiguiente, los funcionarios y la estudiante pasante de la UFPSO realizaron la
implementacion y actualizacion del manual, ingresando los procedimientos que hacian
falta, haciendo las respetivas correcciones y estructurando el documento con los formatos
exigidos para el mismo. Ver Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en el
Anexo 5. Y la resolucién por medio de la cual se adopta el manual de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias satisfaccion de la atencion confiable y participativa del municipio
Ocafia, en el Anexo 6.

El manual implementado tiene como propdsito definir los mecanismos y herramientas a
implementar y desarrollar por la Administracion Municipal de Ocafia con el fin de atender
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania en general de manera
efectiva y dar a conocer a la comunidad que la Alcaldia de Ocafia dispone de métodos para
acoger y estudiar sus quejas, reclamos y sugerencias estableciendo acciones correctivas y
preventivas frente a los mismos. EI documento estd compuesto por tres capitulos a saber:

I. La articulacion del sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, con el Plan de
Desarrollo municipal confiable y participativo 2012-2015, acorde con el Modelo estandar
de Control interno MECI.

Il. Informacion general del procedimiento para la atencion y solucion de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias en la administracién municipal de Ocafia.

I1l. Adoptar legalizar e implementar el manual de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de la Alcaldia Municipal de Ocafa.
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3.1.3 Disefio e Implementacion de los Formatos PQRS. Se realiz6 una reunion donde
se hablé la importancia y necesidad de mejorar el procedimiento de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias, la cual es una herramienta que sirve para agilizar y mejorar la
relacion entre la comunidad y la Alcaldia Municipal de Ocafia, por lo tanto, se trat6 el tema
de la implementacion de nuevos formatos para la recepcion de las PQRS y el seguimiento
de los mismos. Ver Actas de la reunion en el Anexo 2y Anexo 3.

Con el fin de mejorar la eficiencia y eficacia del procedimiento de la entidad y por
consiguiente dar un servicio confiable y participativo a la comunidad se estudiaron las
siguientes propuestas:

Se presentaron 3 formatos de PQRS, para analizarlas y estudiarlas con los presentes, de los
tres formatos el mas acorde a la Alcaldia, teniendo en cuenta que este formato fuera de
facil comprension por unanimidad se decidio por el formato namero 2. (Vease la Figura 7
Pag. 40).

Implementar el buzon PQRS, con el formato nimero 2. Acordado por unanimidad de los
presentes.

La oficina Desarrollo comunitario, en cabeza de la Doctora Yinay Rocio Alvarez se
encargara de hacer una cartelera con los conceptos claros de peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias y pegarlo en su oficina.

Abrir el buzén 2 dias a la semana, miércoles y viernes en la apertura deben estar presentes
el area de Desarrollo Comunitario, Control Interno, Funcion Publica y Control Interno
Disciplinario.

La oficina de Desarrollo Comunitario, La Doctora Yinay Alvarez se encargara de remitir
las PQRS a la dependencia o area que le corresponda dar la informacion. Para esto se
disefid un formato de seguimiento de las PQRS recibidas. Ver figura 7.

Las dependencias tendran 3 dias para dar respuesta a la oficina de Desarrollo Comunitario.
La oficina de Desarrollo Comunitario envia las respuestas a ventanilla tnica (ARCHIVO)
que sera la encargada de hacer la entrega inmediata.

Se acordd que el proceso debe durar 15 dias habiles. Asi mismo el Secretario de Gobierno,
se comprometié a dar a conocer por medios de comunicacion, a la comunidad que la
Alcaldia de Ocafia dispone de métodos para que expongan sus PQRS.

Por altimo se acordd que a partir del lunes 10 de marzo de 2014 se puede llegar hacer sus
PQRS.
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Figura 6. Formato de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.
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Fuente: Pasante del Proyecto.
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Figura 7. Formato de Seguimiento PQRS.
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3.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

Tener al cliente en cuenta no solo en el Alcaldia Municipal de Ocafia sino en cualquier
entidad es de vital importancia, pues el cliente o usuario es la razén de ser de las
organizaciones, ademas tener al cliente en cuenta en las actividades que se desarrollan en la
Alcaldia, permite recopilar  informaciobn muy importante que servira para la
retroalimentacion de los procesos y de cierto modo permite evaluar la prestacion del
servicio que se brinda.

3.2.1 Disefio del formato de Satisfaccion del cliente

Para medir la satisfaccion del cliente se disefi6 un FORMATO DE SATISFACCION DE
LA ATENCION RECIBIDA (Ver Anexo 7) en donde el cliente determinara el grado en
que se han cumplido sus expectativas y sus requerimientos. Y para el seguimiento de este
se cred un formato llamado CONSOLIDADO: FORMATO DE SATISFACCION DE LA
ATENCION RECIBIDA (Ver Anexo 8).

El dia 9 de mayo de 2014 se realizé una reunion en la Oficina de la Secretaria de Gobierno
con el fin de planear y organizar la Prueba Piloto de las P.Q.R.S, (Ver Circular No. 012 en
Anexo 9), y se acordd que la aplicacion del formato de Satisfaccion de la Atencion
Recibida se efectuaria los dias 30 de mayo, 3 y 4 de junio de 2014.

Para identificar los usuarios a los cuales se les iba a realizar la encuesta, se determinaron
los despachos que tienen contacto directo con el cliente y el nimero de usuarios promedio
que se atienden por mes. A continuacién se presentan el nimero de usuarios atendidos en
promedio al mes en la Alcaldia de Ocafa estos datos:

Cuadro 8.NUmero Usuarios Atendidos

USUARIOS ATENDIDOS

Afo Enero Febrero Marzo Abril Tota_l Prome_dlo
Usuarios Usuarios
2014 667 670 721 744 2802 700

Fuente: Registro de Usuarios Alcaldia Municipal de Ocafia.

Con los usuarios promedio atendidos en la Alcaldia a continuacion se hallara el tamafio de
la muestra para determinar la poblacion a encuestar con la siguiente formula:
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En donde:

n= NUmero de encuestas

z=1.96 con un 95% de confianza
N= Poblacion objetivo

p=50% probabilidad de éxito
;=5% error

POBLACION OBJETIVO MUESTRA
Z
(N) (n)
700 1.96 248

El nimero de encuestas (n) se realizaron en los diferentes despachos de la Alcaldia en
donde hay trato directo con los clientes estos despachos son:

Despacho del Alcalde Secretaria de Educacién Cultura'y Turismo
Secretaria de Gobierno Secretaria de Hacienda

Secretaria General Secretaria Juridica

Secretaria de Desarrollo Humano Secretaria de Vias Infraestructura y Vivienda
Secretaria de Planeacion Secretaria de Movilidad y Transito

3.2.2 Aplicacion del instrumento de medicion de satisfaccion a los clientes de la
alcaldia municipal de Ocafia

Para realizar la encuesta se escogieron los dias 30 de mayo, 3 y 4 de junio de 2014 y
personas al azar para que la informacion se manejara de una manera aleatoria y evitar que
el sesgo en los resultados.

3.2.3 Resultados de la encuesta. A continuacién se mostraran los resultados de la
encuesta de Satisfaccion aplicada.

Criterios de evaluacion: 3: Bueno, 2: Regular, 1: Malo.

Preguntas a realizar: 1. Trato del funcionario, 2. Informacion y orientacion brindada,
3. Calidad del servicio Recibido.
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Grafico 2. Resultados de Encuesta de Satisfaccion en porcentaje.
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Fuente: Pasante del Proyecto.

Grafico 3.Promedio de resultados encuesta de satisfaccion en porcentaje.
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Fuente: Pasante del Proyecto.

De los resultados de la encuestas se puede concluir que los clientes califican su grado de
satisfaccion como bueno estos resultados se dan gracias a la prestacion de servicio que
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brindan los funcionarios a los usuarios, claro que esta satisfaccion podria ser excelente si se
hacen inversiones en mejorar el ambiente de trabajo.

Los resultados de esta informacion son tomados en consideracion por el Comité de Control
Interno y de Calidad de la entidad para disponer las acciones que considere apropiadas. De
igual manera se evalGan en el proceso Revision por la Direccion.

3.2.3.1 Acciones preventivas y correctivas direfentes. La implementacion del buzon de
Quejar, Reclamos, Peticiones y Sugerencias es una herramienta eficiente para recolectar
informacion sobre falencias u oportunidades de mejorar que se puedan dar por eso, la toma
de acciones correctivas y preventivas son esenciales para que se puedan hacer correcciones
0 prevenir que sucedan nuevos inconvenientes y asi lograr la satisfaccion del cliente.

3.2.3.2 Tratamiento del servicio no conforme y las no conformidades. Un servicio no
conforme es el incumplimiento a uno o varios requisitos, afectando la satisfaccion de los
usuarios. Una no conformidad son aquellos incumplimientos de requisitos tanto de la
norma como legales identificados internamente que aun no han afectado al cliente.

La ejecucion de este procedimiento se hizo mediante la documentacion e implementacion
del mismo en el Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias establecido en el
Anexo 3 en €l se determinan los responsables del procedimiento y las actividades a seguir
para el control del servicio no conforme.

3.3 SEGUIMIENTO, CONTROL Y EVALUACION DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS TRAMITADAS EN LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL.

La oficina de Control Interno, Desarrollo comunitario y Control Disciplinario, sera la
encargada de hacer el seguimiento, control y evaluacion a las acciones o soluciones que se
den en las dependencias producto de la peticion, queja, reclamo o sugerencia. La oficina de
control Interno deberd presentar informes semestrales al Sefior Alcalde. Ver Anexo 12

3.4. DESCRIPCION DEL APOYO REALIZADO EN EL PROCESO DE
ACTUALIZACION DEL MECI

La Jefe de la Oficina de Control Interno la Doctora Lucenith Alvarez Céardenas
perteneciente a la Alcaldia Municipal de Ocafia y a su vez Jefe Inmediata de la respectiva
pasantia, para llevar a cabo los procesos de Actualizacion del MECI en la Alcaldia de
Ocafia lo primero que se hizo fue dar Conocimiento de los ajustes necesarios a realizar para
adaptar en su interior los cambios surtidos en la actualizacion del MECI, dentro de los siete
meses siguientes a la publicacién del Decreto 943 de 2014, por el cual se actualiza el
Modelo Estandar de Control Interno —-MECI. (Ver Anexo 10.).

Para el efecto de la actualizacion deberdn cumplir las siguientes fases de acuerdo con lo
sefialado en el Manual Técnico:
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Fase 1. Conocimiento (1 mes)

Fase 2. Diagnostico (1 mes)

Fase 3. Planeacion de la actualizacién (1 mes)
Fase 4. Ejecucion y Seguimiento (3 meses)
Fase 5. Cierre (1 mes)

Como pasante se participd en el apoyo de las actividades que realizaron en la
actualizacion principalmente en lo que se refiere a la actualizacion del Codigo de Etica que
hace parte de los procesos de actualizacion del Control Interno MECI.

3.4.1.1 Actualizacion del Codigo de Etica. Para el Desarrollo de esta actividad, primero se
realizé una encuesta en las 34 areas existentes en la Alcaldia Municipal de Ocafa, donde se
obtuvieron los siguientes resultados.

3.4.1.2 Resultados de las Encuestas para la Actualizacion del Cddigo de Etica. A
continuacion se mostraran los resultados de la encuesta aplicada.

Total De Areas O Dependencias Encuestadas: 34

Preguntas a realizar: 1. Los Principios y Valores con los que mas se Identifica. 2. Otros
Principios y Valores con los que se puede Identificar.

1. Los Principios y Valores con los que mas se Identifica

Confiabilidad: 25
Justicia: 22
Objetividad: 20
Compromiso: 28
Responsabilidad: 34
Mesa De Dialogo: 13
Apego A La Ley: 19
Honestidad: 31
Eficacia: 33
Rectitud: 26
Transparencia: 23
Integridad: 20
Sentido De Pertenecia: 26
Principio De La Buena Fe: 19
Imparcialidad: 21
Participacion: 23
Tolerancia: 25
Solidaridad: 27
Prudencia: 21
Economia: 20
Eficiencia: 30

51



Lealtad: 31

Grafico 4. Principiosy Valores.
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Fuente: Pasante del Proyecto.
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2. Otros Principios y Valores con los que se puede Identificar.

Respeto: 11
Equidad: 2
Productividad: 2
Servicio: 1
Paciencia: 1
Confidencialidad: 2
Bondad: 1

Caridad: 1
Consideracion: 1
Convivencia: 1
Humildad: 1
Amistad: 1
Compafierismo: 2
Trabajo En Equipo: 1
Incondicionalidad: 1
Igualdad: 1
Disponibilidad: 1
Emprendimiento: 1
Liderazgo: 1
Innovacion: 1
Valentia: 1
Responsabilidad Fiscal: 1
Disciplina: 1
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Gréfico 5. Otros Principios y Valores.
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Fuente: Pasante del Proyecto.

De los resultados de la encuestas se puede concluir que el personal que labora en las 34
areas encuestada se identifica mas con los principios y valores de responsabilidad, eficacia,
honestidad, lealtad, eficiencia, compromiso, solidaridad, sentido de pertenencia, rectitud,
confiabilidad, tolerancia, transparencia, participacion, justicia, imparcialidad, prudencia,
objetividad, integridad, economia, apego a la ley, principio de la buena fe, mesa de dialogo,
y respeto, pero hay otros Principios y valores con los que poco se puede identificar como
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son: equidad, productividad, servicio, paciencia, confidencialidad, bondad, caridad,
consideracion, convivencia, humildad, amistad, compafierismo, trabajo en equipo,
incondicionalidad, igualdad, disponibilidad, emprendimiento, liderazgo, innovacion,
valentia, responsabilidad fiscal y disciplina. Los resultados de esta informacion son
tomados en consideracion por el Comité de Control Interno y de Calidad de la Alcaldia.
Luego de la realizacion de la encuesta se presentd la actualizacion del Codigo de Etica por
medio de una Capacitacion a todo el personal de la Alcaldia Municipal y la elaboracion de
un folleto informativo sobre los Principios y Valores presentes en el Codigo de Etica. (Ver
Anexo 11.).

3.4.2 Mapa de procesos en la atualizacion del MECI. Para la Alcaldia Municipal de
Ocafia se identificaron los siguientes procesos y su interaccion en el siguiente mapa de
procesos: (Véase la Figura 8).

Figura 8. Mapa de Procesos Actualizacion del MECI.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANECION DEL DESARROLLO MUNICIPAL

PROCESOS MISIONALES

GESTION DE GESTION GESTION DE GESTION

BIENESTAR DE SALUD DESARROLLO AMBIENTAL
SOCIAL CULTURAL Y SOCIAL

GESTION DE GESTION DE CONVIVENCIA
RECAUDO Y TRANSITO Y CIUDADANA'Y
TRANSPORTE ORDEN PUBLICO

PROCESOS DE APOYO
GESTION DE GESTION JURIDICA Y GESTION DE SISTEMAS
RECURSOS HUMANOS DF CONTRATACION DF INFORMACION
hd

PROCESOS DE MEJORA
GESTION DE EVALUACION Y

SEGUIMIENTO

Fuente: Pasante del Proyecto.
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3.4.2.1 Proceso estratégico. Planeacion del Desarrollo Municipal: este proceso se basa
fundamentalmente en la planificacion de las actividades que se manejan en la alcaldia, con
el fin de gestionar los recursos, ejecutando proyectos que garanticen un mayor desarrollo y
posicionamiento al municipio.

3.4.2.2 Procesos misionales. Gestion del Desarrollo y Bienestar de la comunidad: este
proceso es el encargado de brindar apoyo a la comunidad, mediante acciones que permitan
velar por el desarrollo social, la defensa de los derechos y deberes de la comunidad,
mejorando asi la calidad de vida de los ciudadanos del Municipio.

Gestion del Desarrollo Cultural y Social: este proceso permite garantizar el desarrollo y
avance de actos culturales y sociales, avalando el adecuado uso de los recursos destinados
para dichos programas, tales como Desfile de los Genitores, promocion de la lectura,
apoyos a restaurantes escolares, programa PAN entre otros que generan desarrollo y
posicionamiento frente a otros Municipios.

Gestion de Recaudo y Gasto: este proceso recoge todos los movimientos e informes
financieros necesarios para gestionar los recursos de la Alcaldia; ademés de esto garantizar
que se cumpla de manera oportuna la liquidacion, el recaudos de impuestos, los acuerdos de
pagos y demas rentas municipales, bajo las normas vigentes que maneje el municipio.

Gestion de Salud: este proceso estd orientado a contribuir en la calidad de vida de los
Ocafieros, asegurando el seguimiento y control de promocion y prevencién de la salud que
brindan las distintas EPS y el hospital al Municipio.

Gestion Ambiental: este proceso es el encargado de velar por el cumplimiento y
seguimiento de las normas ambientales vigentes y las actividades de reforestacion para la
proteccion de los recursos hidricos.

Gestion de Transito y Transporte: este proceso hace referencia al cumplimiento de las
normas vigentes impuestas por el Ministerio de Transito y Transporte de la Nacion para la
eficacia en la movilidad de vehiculos.

Convivencia Ciudadana y Orden Publico: este proceso permite controlar y brindar apoyo a
la comunidad mediante acciones que aprueben el orden y la seguridad de la ciudadania;
permitiendo generar confianza y cumplimiento de la ley.

3.4.2.3 Procesos de apoyo. Gestion de Recursos Humanos: este proceso es el encargado de
ofrecerle a los servidores publicos sus derechos de bienestar social dentro de la Alcaldia 'y
ademas de esto permite seleccionar el personal apto y competente gestionando acciones
necesarias que impliquen la vinculacion de dichos empleados para el desarrollo de las
actividades de la administracion.

56



Gestion Juridica y Contratacion: este proceso es el encargado de gestionar interventorias y
realizar la legalizacion de contratos ademas de esto garantizar la vinculacion y permanencia
a cargos de libre nombramiento y remocién existentes en la administracion.

Gestion de Sistemas de Informacion: este proceso estd relacionado con los medios de
comunicacion entre funcionarios y la comunidad, permitiendo que esta sea clara, oportuna
y eficaz, ademas de esto exige el manejo adecuado de documentacion necesaria en la
administracion.

3.4.2.4 Procesos de evaluacion. Gestion de Evaluacion y Seguimiento: este proceso es el
encargado de evaluar y controlar las actividades de la Alcaldia que afecten de alguna
manera la eficiencia y eficacia de los procesos en la prestacion del servicio a la comunidad
en general.
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4. DIAGNOSTICO FINAL

Una vez finalizada la pasantia en la Alcaldia Municipal de Ocafa se puede evidenciar que
la dependencia mejor6 en cuanto a los procesos administrativos de la misma, ya que se
logré la implementacion de un Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, con
la realizacion del Manual PQRS, el disefio de los formatos para medir la Satisfaccion del
Cliente ya que la opinion de estos es fundamental para el cumplimiento de los objetivos de
la Alcaldia de Ocafa, la elaboracion del formato de Peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias y la ubicacion estratégica del buzén de Sugerencias en la Secretaria de
Gobierno de la Alcaldia.

Se observéd un cambio significativo desde la aplicacion de dicho sistema, pero ain falta
hacer un seguimiento continuo de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias generadas
por los ciudadanos, para dar una solucién veraz, oportuna y efectiva a sus solicitudes. Este
seguimiento solo se esté realizando en las solicitudes que hacen los ciudadanos en la pagina
web de la alcaldia municipal. En el Anexo 11 se puede evidenciar esta actividad.

En cuanto a la actualizacion del Sistema de Control Interno MECI, se alcanzé la
actualizacion del Codigo de Etica de la Alcaldia de Ocafia, y en lo referente a las
operaciones que se desarrollaron diariamente en la Oficina de Control Interno, se logré
apoyar constantemente a los funcionarios en todas las labores necesarias para cumplir con
todas las responsabilidades de la oficina de Control interno, logrando evacuar la totalidad
de la carga de trabajo que se tenia al inicio de la pasantia; Siguiendo con eficiencia, eficacia
y responsabilidad.

Estos procesos permitieron la aplicacién de los conceptos y conocimientos adquiridos en el
desarrollo de la carrera y dieron muestra de las capacidades con las que se cuentan para
afrontar el camino laboral; de igual forma con el desarrollo de la pasantia se generaron
estrategias administrativas en los procesos de implementacion del sistema PQRS vy el
disefio de los formatos de dicho sistema y de Satisfaccion del Cliente y se conocio la
manera como se manejan procesos Yy las funciones, en una realidad que finalmente es a la
que nos vamos a enfrentar, contribuyendo con esto en la adquisicion de nuevos conceptos,
dandonos un punto de vista mas préactico y real del campo laboral.
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5. CONCLUSIONES

El disefio e implementacién del plan de mejoramiento del sistema de Peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRS), fue necesario realizarlo porque este lleva la Entidad a
reducir sus costos, a generar un nuevo y competitivo ambiente de trabajo, a poner en
practica dos paradigmas: uno desarrollar la permanente satisfaccion de los clientes y
segundo, dar las bases para hacer realidad la mejora continua de sus procesos. Ademas se
puede decir que se realizaron los lineamientos y pardmetros a seguir no solo para la
realizacion de la implementacion del sistema PQRS sino también para dar pautas sobre a
donde quiere llegar la Alcaldia y cémo lograrlo, en donde la politica de calidad y los
objetivos de calidad juegan un papel fundamental para el compromiso con los clientes.

A través de la elaboracion del formato de satisfaccion de los clientes de la Alcaldia
Municipal de Ocafia, y la ejecucion de la prueba piloto, sirvio para medir satisfaccion plena
de los clientes, y se corrobor6 que es ademas de determinar el grado de satisfaccion de los
Clientes es una herramienta eficaz para la evaluacion y seguimiento del desempefio de los
procesos a cargo de los funcionarios de la Administracion, y el andlisis de éstos permiten
determinar que tal alejado o cerca se encuentran los procesos de alcanzar las metas
establecidas permitiendo tomar acciones de mejora.

Se realizd seguimiento a los planes de mejoramientos del Sistema PQRS implementado,
por medio del formato de seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos, y sugerencias,
que se realizaron a través de la pagina web de la Alcaldia, permitié detectar las No
Conformidades que se presentaban y de esta manera establecer las acciones necesarias para
su mejora y asi dar cumplimiento al compromiso de mejora continua.

En cuanto al apoyo del proceso de actualizacion del modelo estandar de Control interno
MECI, se participo principalmente en lo referente a la actualizacion del codigo de Etica de
la Alaciada, mediante la ejecucidn de una encuesta efectuada a las 34 areas de la alcaldia
de Ocafiay de la realizacion de llas jornadas de capacitacion y sociabilizacion permitieron
que los funcionarios publicos se apropiaran mas de sus actividades y pudieran asimilar de
forma réapida los cambios que consigo traen la Actualizacion del Cédigo de ética 'y a su vez
del sistema de Control Interno MECI.

Finalmente se puede concluir que la pasantia fue desarrollada profesionalmente por lo que
satisface las expectativas propuestas ya que se consiguio el objetivo planteado en el inicio
de las pasantias el cual fue el de disefiar estrategias para el mejoramiento de los procesos
administrativos de la oficina de control interno de la Alcaldia Municipal de Ocafia, Norte
de Santander.

59



6. RECOMENDACIONES

Es indispensable que las capacitaciones a los funcionarios continlen realizandose ya que
gracias a ellas se mantiene la continuidad del trabajo y compromiso de los mismos,
mejorando asi el clima organizacional de la entidad.

Es necesario involucrar a todo el equipo de trabajo en las diferentes actividades de
mantenimiento del sistema PQRS. Esta no debe ser una tarea de una o dos personas, porque
a largo plazo la gente no sentira que hace parte del sistema y que sus responsabilidades
llegan simplemente a la realizacion de unas tareas establecidas. La responsabilidad por el
mejoramiento continuo y la satisfaccion del cliente es de todos los miembros de la Alcaldia.

Hacer un mayor seguimiento al Sistema PQRS, utilizando el formato de seguimiento no
solo en las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias hechas por la pagina web de la
Alcaldia, sino también las efectuadas en el buzon de sugerencias de la alcaldia de Ocafia y
generar las acciones preventivas y correctivas que sean necesarias para su funcionamiento
adecuado.

Realizar la encuesta de satisfaccion del cliente o usuario por lo menos una vez al afio, para
mantener contacto con la comunidad y determinar el nivel de prestacion del servicio.
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ANEXOS



Anexo A. Formato de encuesta diagnostico inicial del sistema PQRS.

M.ﬁ 9
Sy % Control Interno
Y

ALCALDIA MUNICIPAL ,_,_._-——-@-."“ﬁ“-’, ,

ENCUESTA DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA PQRS
(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS)

Gracias Sefiores Secretarios de Despacho de la Alcaldia Municipal de Ocafa por realizar el
diligenciamiento de la Encuesta diagndstico inicial del Sistema PQRS.

FECHA:

SECRETARIA:

Valore de 0 a 5 los siguientes items.

0: No sabe 1: No se cumple 2: Se cumple insatisfactoriamente
3: Se cumple aceptablemente 4: Se cumple en alto grado 5: Se cumple plenamente
ITEMS CALIFICACION

0/1/2|3|4|5

1 | ¢En el Manual de procedimientos se describe la manera de
Ilevar a cabo los procesos del Sistema PQRS?

2 | ¢Existen procesos de divulgaciéon y capacitacion tendientes a
fortalecer el uso del Manual de procedimientos del Sistema
PQRS?

3 | ¢Se encuentra disponible y de facil acceso el buzon de
sugerencias en la Alcaldia?

4 | ¢;Existe un formato claro para realizar las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias?

5 | ¢Existen formatos de registro de atencion de las sugerencias,
peticiones, quejas o reclamos recibidos por la ciudadania?

6 | ¢Existen medios efectivos que permiten recibir, manejar y dar
respuesta a las quejas y reclamos de los grupos de interes?

7 | ¢Se han determinado e implementado disposiciones eficaces
para la comunicacion con los clientes relativa a la
retroalimentacion, incluyendo reclamaciones, quejas, peticiones
y sugerencias; (Posterior a la prestacion del servicio)?

64




CALIFICACION

apoyen los procesos de evaluacién del Sistema PQRS?

ITEMS 0/1|2|3|4]|5

8 | ¢Se da oportuna respuesta al cliente de su PQRS?

9 | ¢El andlisis de datos de los formatos del sistema PQRS
proporciona informacién sobre la satisfaccion del cliente?

10 | ¢Se hace seguimiento de la percepcion del cliente respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la Alcaldia?

11 | ¢Se han establecido los métodos para obtener la informacion de
la satisfaccion del cliente?

12 | ¢Se eliminan las causas de las no conformidades (quejas y
reclamos) para que no vuelvan a ocurrir?

13 | ¢Son apropiadas las acciones correctivas, a los efectos de las no
conformidades encontradas?

14 | ¢Existe un procedimiento documentado que defina los
requisitos para: identificar las no conformidades, determinar las
causas, evaluar la toma de acciones, determinar e implementar
la accion, registrar los resultados de la accion y revisar la
accion tomada?

15 | ¢(Se mantienen registros de las acciones correctivas y
preventivas tomadas y de sus resultados?

16 | ¢(Se cuenta con métodos, procedimientos y herramientas que
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Anexo B. Acta No. 001
ACTA No. 001

REUNION IMPLEMENTACION PQRS

Lugar: Despacho Control Interno
Fecha: 4 de Enero de 2014
Hora: 9:30a.m
ORDEN DEL DIA

1. Llamado a lista y verificacion del quérum

2. Puntos a tratar con la adopcién e implementacion de las peticiones, quejas, reclamos de
la Alcaldia municipal Confiable y Participativa.

3. Recomendaciones

4. Proposiciones y tareas.

Asistentes

= Alber Emiro Urquijo Sdnchez, Secretaria de Gobierno.

= Yinay Rocio Alvarez Rueda, Area de Desarrollo Comunitario.

= Jazmin del Rocio Gallardo Quintero, Area de Gestién de documentacién.
» Lucenith Alvarez cirdenas, Jefe Oficina de Control Interno.

Desarrollo:

1. Se verifico el quérum, para deliberar y decidir, ya se conté con todos los invitados.

Teniendo en cuenta, el articulo 76 del estatuto anticorrupcion ley 1474 “todo entidad
ptblica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que los ciudadanos formulen, y que
se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad,”

2. Se habl6 la importancia y necesidad de mejorar el procedimiento de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias, la cual es una herramienta que sirve para agilizar y
mejorar la relacién entre la comunidad y la Alcaldia Municipal de Ocafia.

Con el fin de mejorar la eficiencia y eficacia del procedimiento de la entidad y por

consiguiente dar un servicio confiable y participativo a la comunidad se estudiaron las
siguientes propuestas.
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Se presentaron 3 formatos de PQRS, para analizarlas y estudiarlas con los presentes, de
los tres formatos el mds acorde a la Alcaldia, teniendo en cuenta que este formato fuera
de ficil comprensiéon por unanimidad se decidié por el formato nimero 2.

Implementar el buzén PQRS, con el formato nimero 2. Acordado por unanimidad de los
presentes.

La oficina Desarrollo comunitario, en cabeza de la Doctora Yinay Alvarez se encargara
de hacer una cartelera con los conceptos claros de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias y pegarlo en su oficina.

Abrir el buzén 2 dias a la semana, miércoles y viernes en la apertura deben estar
presentes el drea de Desarrollo Comunitario, Control Interno, Funcién Piblica y Control
Interno Disciplinario.

La oficina de Desarrollo Comunitario, La Doctora Yinay Alvarez se encargara de remitir
las PQRS a la dependencia o drea que le corresponda dar la informacién.

Las dependencias tendrdn 3 dias para dar respuesta a la oficina de Desarrollo
Comunitario

La oficina de Desarrollo Comunitario envia las respuestas a ventanilla Unica
(ARCHIVO) que seri la encargada de hacer la entrega inmediata.

Se acordo que el proceso debe durar 15 dias hdbiles.

Asi mismo el Secretario de Gobierno, se comprometié a dar a conocer por medios de
comunicacion, a la comunidad que la Alcaldia de Ocaiia dispone de métodos para que
expongan sus PQRS.

Por iiltimo se acordé que a partir del lunes 10 de enero de 2014 pueden llegar hacer sus
PQRS.

. Implementar la adopcion del Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.
. Realizar una reunion para concretar la fecha de apertura del buzén de PQRS

No habiendo mds puntos que tratar se dio por terminada la reunion, siendo las 10:45a.m.

En

constancia firman
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Anexo C. Acta 002
S My control Interne  (d¢ailit  Municipio de
QColombiA ‘Il

( g INTEGRAl=DNP.
ACTA No. 002
REUNION IMPLEMENTACION PQRS

Lugar: Despacho Control Interno
Fecha: 19 de febrero de 2014
Hora: 9:00a.m
ORDEN DEL DIA

1. Llamado a lista y verificacion del quorum

2. Puntos a tratar con la adopcion e implementacion de las peticiones, quejas, reclamos de la Alcaldia
municipal Confiable y Participativa.

3. Recomendaciones

4. Proposiciones y tareas.

DESARROLLO:
Asistentes

= Alber Emiro Urquijo Sanchez, Secretaria de Gobierno.

* Yinay Rocio Alvarez Rueda, Area de Desarrollo Comunitario.

» Jazmin del Rocio Gallardo Quintero, Area de Gestién de documentacion y correspondencia.
= (loria Cristina Barbosa, Secretaria General.

= Alexander Santiago, Area de la UAO

= Cris Global communities

= Noel Torrado, Juridica

= Lucenith Alvarez cardenas, Control Interno.

DESARROLLO:

1. Se llamo a lista y se verifico el quorum, para deliberar y decidir, ya se conto con la asistencia de
todos los invitados.

2. Se dio lectura al acta anterior y fue aprobada por unanimidad de los presentes.

3. Se analizo el formato a implementar de las PQRS y se hicieron modificaciones lo cual fue aprobado
por unanimidad las mismas.

Carrera 12 N° 10-42 Palacio Municipal
Teléfono: 5636300 Ext. 147 — www. ocana-nortedesantander.gov.co

68



g -ﬂh‘i Cantral Interna Ocana Muxicipio de " F
D EErCtS—— Y o YT il
INTEGRAL=DNP

ASISTENCIA A LA REUNION DE FECHA 19 DE FEBRERO DE 2014
ANALISIS Y ESTUDIO DE LAS PQRS

- 5, . 2
SECRETARIA GENERAL -:-? \L/ ol lf ’{Mé £ (;“’L'M'

SECRETARIA DE GOBIERNO

7 Iy« —
- 2/
AREA DE DESARROLLO COMUNITARIO 44t Gos7 .if.iéu)

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

AREA DE GESTION DOCUMENTAL Y CORRESPONDENCIA . e X
AREA DE LA UAE%

| J’
GLOBAL COMMUNITIES___ {_ il Do /— '-
et .
SECRETARIA DE JURIDICA J?j/ /!/ s

CONTROL INTERNO -rn} Lroee TR .

Carrera 12 N° 10-42 Palacio Municipal
Teléfono: 5636300 Ext. 147 — www. ocana-nortedesantander.gov.co
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Anexo D. Acta de entrega del buzon de sugerencias y pendén informativo

Aoy Conirol Inisrmo “hll'léb Musicipio d a/[
@mh e R ITH E::r‘l‘u“:l:;: ll

InTegral=DNE

ACTA DE ENTREGA

La asesora de Control Interno, Lucenith Atvarez Cardenas
hace entrega a la Secretaria de Gobierno en cabeza del Doctor Alber
Emiro Urquijo, la donacion que hizo la empresa GLOBAL
COMMUTIES para el PROGRAMA DE FORTALECIMIENTO DE
CAPACIDADES PARA BRINDAR ATENCION HUMANITARIA
A POBLACION VICTIMA, ala Alcaldia de Ocafia, un (1) buzon de
sugerencias v un (1) pendon informativo.

De todo lo anterior se deja en constancia en Ocafia, a los nueve (9)
dias del mes de mayo de 2014, con firma de este documento.

QUIEN ENTREGA QUIEN RECIBE

x W S —
¢ — =
' o -
o " - I '
ety A, i
LUCENITH AIVAREZ CARDEMAS ATEBEER EMIRO URQUIIO SANCHEZ
Aszzsora de Control Interno Secratario de Gobierno

Carrera 12 N 10-42 Palacio Municipal
Teléfono: 5636300 Ext. 147 = www. ocana-nortedesantander. gov.co
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Anexo E. Manual de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

MANUAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
DEL MUNICIPIO DE OCANA
2012-2015

CONFIABLE Y PARTICIPATIVO

DR. JESUS ANTONIO SANCHEZ CLAVIJO
ALCALDE MUNICIPAL DE OCANA

OCANA, NORTE DE SANTANDER
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Presentacion

La administracion municipal de Ocafia confiable y participativa, ha comprendido que no es
posible solucionar los problemas de la comunidad sin la participacion activa e integral de
todos los habitantes, por lo que ha disefiado estrategias que admitan un trabajo
mancomunado; de esta indisoluble relacion se ha logrado extraer las verdaderas
necesidades de la comunidad, insumo esencial para fijar el norte organizacional.

Con el paso de los afios, la evolucién humana y las nuevas dinamicas sociales, se evidencia
la necesidad de vincular a la comunidad de manera mas participativa, trascendiendo su
posicion de simples beneficiarios de un servicio a participantes activos en la gestion de su
propio desarrollo social, constituyéndose en el eje y razén de ser de la administracion
municipal.

Asi pues, con el alcance de la politica de calidad, desarrollada mediante el proceso
gerencial de Integridad, hoy podemos presentar una administracion municipal
comprometida, entregada a su mision, constituida en una familia que lucha y que busca dia
a dia ofrecer el mejor servicio a sus ciudadanos, basado en la atencion oportuna y efectiva
de sus necesidades y requerimientos, sustentada en los mas altos y nobles valores
institucionales.

Con la elaboraciéon de este manual se pretende brindar a todos los funcionarios de la
administracion municipal una herramienta funcional y pedagdgica, de facil comprension,
que se establezca como una guia basica de servicio al ciudadano, y al tiempo asumir
fielmente su rol de garantes de la solucion de los problemas de la comunidad.

73




INTRODUCCION

Alcalde del Municipio de Ocafia, como responsable de la gestion y del desarrollo de todos y
cada uno de los procesos que definen la calidad en la prestacion de los servicios, pone a la
disposicion de todos los servidores publicos de la Alcaldia el presente Manual que tiene
como finalidad reglamentar el trdmite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
presentadas por los usuarios internos y externos ante la Alcaldia Municipal de Ocafia,
relacionada con los servicios que presta la entidad, teniendo en cuenta la funcién
administrativa, alcanzar los fines esenciales del estado y la adecuada prestacion de los
servicios publicos, asi mismo, disponer el procedimiento para estudiar y acoger sus
peticiones quejas, reclamos y agradecimientos estableciendo acciones correctivas y
preventivas frente a los mismos.

Para la Administracion Municipal de Ocafia, la opinion de la comunidad frente al desarrollo
de la gestion y de los procesos estrategicos, misionales, de apoyo y evaluacién, cobra
considerable importancia, razén por la cual es fundamental contar con herramientas basicas
y transparentes para atender, procesar y responder las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que los clientes internos y externos presenten ante la Entidad, base fundamental
para generar programas de mejora a los mismos, garantizando la presentacion, por parte de
los ciudadanos de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, a través de la disposicion de
medio tecnoldgico y electrénicos

El documento tiene como propdsito definir los mecanismos y herramientas a implementar
y desarrollar por la Administracién Municipal de Ocafia con el fin de atender las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de la ciudadania en general de manera efectiva y dar a
conocer a la comunidad que la Alcaldia de Ocafia dispone de métodos para acoger y
estudiar sus quejas, reclamos y sugerencias estableciendo acciones correctivas y
preventivas frente a los mismos. EI documento estd compuesto por tres capitulos a saber:

I. La articulacion del sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, con el Plan de
Desarrollo municipal confiable y participativo 2012-2015, acorde con el Modelo estandar
de Control interno MECI.

I1. Informacién general del procedimiento para la atencion y solucion de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias en la administracién municipal de Ocafia.

I1l. Adoptar legalizar e implementar el manual de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de la Alcaldia Municipal de Ocafia.
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CAPITULO |
ARTICULACION DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y SATISFACCION DE LA ATENCION CON EL PLAN
DESARROLLO MUNICIPAL 2012-2015 “OCANA, CONFIABLE Y
PARTICIPATIVA”Y CON EL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO
MECI.

1.1. PLAN DE DESARROLLO MUNICIPAL 2012-2015 “OCANA, CONFIABLE Y
PARTICIPATIVA”

1.1.1 Politicas.

Fortalecer los procesos de participacion ciudadana y Control social de los habitantes del
municipio de Ocafa.

Garantizar el derecho a participar de los habitantes del Municipio de Ocafa.

Mantener y fortalecer un proceso administrativo efectivo que propicie el permanente
desarrollo institucional.
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1.1.2 Programa “PARTICIPACION CONFIABLE”

Componente: participacion ciudadana y comunitaria confiable para todos los Ocafieros:
Espera Garantizar el derecho a participar de los habitantes del Municipio de Ocafia.

Objetivo que se espera: vincularse con la toma de decisiones que afecten la cotidianidad de
nuestro municipio y alcanzar una mayor articulacion entre todos los actores que conforman
la region.

Ante la latente necesidad de mejorar la prestacion de los servicios ofrecidos al interior de la
Entidad y con la prioridad de tramitar de manera eficiente las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias e iniciativas de la comunidad asi como la atencion oportuna al publico en
general, se propone mediante operaciones de mejoramiento institucional y de la planta de
personal, garantizar la participacion y la atencién confiable, con la puesta a disposicién de
la Oficina de Desarrollo Comunitario, que permite la participacion activa de la sociedad
ocafiera. Para el fortalecimiento adelantaremos acciones tendientes a crear y fortalecer la
red de informacion, estableceremos mecanismos eficientes de atencion a los ciudadanos,
quienes podran tramitar sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias e iniciativas, las
cuales seran atendidas y resueltas en el menor tiempo posible.

El Gobierno Municipal dara a los ciudadanos los instrumentos para que vigilen
estrictamente la gestion administrativa y para que participen en las decisiones de interés
publico.

Para corroborar lo anterior disefiaremos e implementaremos el sistema de rendicion de
cuentas dando cumplimiento a lo estipulado por el Departamento Nacional de Planeacion
(DNP) y fortaleceremos los sistemas de gestion, control interno.

1.1.3 Objetivo Institucional
Garantizar el derecho a participar de los habitantes del Municipio de Ocaia.

Consolidar el proceso de modernizacion administrativa, que permita recuperar la confianza
y credibilidad en la gestion administrativa de la Alcaldia Municipal atendiendo vy
respondiendo oportunamente a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias interpuestas.

1.1.4 Estrategias orientadoras.
= Sistemas eficientes de comunicacion e informacion.
= Cultura de autocontrol, monitoreo y seguimiento de actividades.
= Recepcion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
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= Respuesta oportuna a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
1.1.5 Objetivos Especifico.

Garantizar al usuario, la utilizacion dptima y acceso oportuno a los servicios que presta la
entidad.

Orientar al usuario en la aplicacion de todos los tramites y procedimientos ofrecidos por la
entidad, atender, y solucionar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
usuarios, de tal manera que se aclaren o resuelvan todas las inquietudes.

Obtener una cultura de atencion al ciudadano y de autocontrol que garantice la eficienciay
eficacia en su procedimiento.

1.1.6 Estrategias orientadoras.

Gestidn efectiva de recursos.

Optimizacion de sistemas de comunicacion e informacion.
Orientacion a resultados y procedimientos.

Cultura del servicio.

Mantenimiento del Modelo Estandar de Control Interno

CAPITULO I
INFORMACION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION Y
SOLUCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
EN LA ADMINISTRACION MUNICIPAL DE OCANA.
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2. INFORMACION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION Y
SOLUCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
EN LA ADMINISTRACION MUNICIPAL DE OCANA.

Las Instituciones del Estado deben crear un sistema de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, que garantice a los ciudadanos tramitar sus inquietudes relacionadas con la
entidad en particular; por lo anterior es deber de la Administracion Municipal de Ocafia
implementar y poner en funcionamiento dicho sistema que facilite la difusion y
conocimiento al ciudadano de las metas, objetivos, programas proyectos, acciones y en
general, un sistema de trdmite a las inquietudes ciudadanas para el mejoramiento continuo
de los servicios que ofrece la Alcaldia de Ocafia dando cumplimiento con sus disposiciones
legales vigentes.(Art.53-54-55 y 56 de la ley 190 de 1995)

Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion. ARTICULO 76. OFICINA DE QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS. En toda entidad publica, debera existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la
mision de la entidad.

La oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir
un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
sus comentarios.

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

La oficina de Control Interno de Gestion y Disciplinario, seran las encargadas de conocer
dichas Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,, con el fin de hacer seguimiento y
garantizar el cumplimiento en las respuestas dadas por las dependencias de la Alcaldia
Municipal de Ocafa, si es el caso realizar las investigacion a que hubiere lugar.
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El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion sefialara los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar
cumplimiento a la presente norma.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion de
denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares
exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y
Lucha Contra la Corrupcion.

2.1 OBJETIVOS

Implementar un procedimiento que permita a los servidores publicos de la administracion
municipal y a la ciudadania del municipio de Ocafa en general, presentar sus Peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias, con el propdsito de lograr el cabal cumplimiento de la
Mision Institucional

Disponer de mecanismos de seguimiento que permitan establecer las causas de las
Peticiones, Quejas, reclamos y sugerencias, de la ciudadania y de los habitantes en general
con el propésito de impulsar acciones de mejoramiento en las dependencias
correspondientes.

2.1.1 ALCANCE

Recepcion, distribucion, control eficiente y eficaz de una adecuada atencion y solucion
Integral de las PQRS realizadas por la ciudadania Ocafiera que satisfaga sus necesidades y
retroalimente el sistema de mejoramiento.

2.1.2 ESTRATEGIAS.

Informacion y transparencia: Disposicién por parte de los servidores publicos de la
Alcaldia Municipal a suministrar informacion clara, oportuna y confiable sobre los
diferentes programas, proyectos, acciones y eventos de la Administracion Municipal.

Generar opcion de consultas y crear mecanismos que faciliten la generacion dinamica de
informacion dirigida a solucionar las diferentes inquietudes que el usuario puede tener en
relacion con la prestacion de servicios y las acciones del gobierno local.

Amabilidad de los funcionarios de la Administracion municipal de Ocafa: Los
servidores publicos de la Alcaldia de Ocafa, ofreceran un trato amable y diligente.
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El servicio sera proporcionado, en igualdad de condiciones, a todos aquellos que lo
soliciten, de acuerdo con sus necesidades. Pero dando prioridad y celeridad a la poblacion
en situacion de vulnerabilidad.

Retroalimentacion y accién: En caso de que la informacion no se genere apropiadamente
se ofreceran explicaciones y se buscaran los correctivos necesarios.

Eficiencia y eficacia: La informacion deberd ser entregada oportunamente logrando la
maxima satisfaccion de los usuarios.

2.1.3 PROCEDIMIENTO

2.1.3.1 RECEPCION Y DIRECCIONAMIENTO DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

La Oficina de Desarrollo Comunitario adscrita a la Secretaria de Gobierno es la
dependencia encargada de recibir, tramitar y direccionar las peticiones, quejas, reclamos, y
sugerencias, a los distintos servidores publicos de la Administracion Municipal.

La atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias se compone de las siguientes
actividades:

1. Recepcion y direccionamiento de las Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

2. Resolucion de las Peticiones, quejas, reclamos y sugerencia.

3. Seguimiento a la respuesta dada.

4. Analisis de las Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

En la entidad existen los siguientes medios para captar las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias:

Escrito: En los casos en que las Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se hagan por
este medio, el documento debe ingresar por la ventanilla Unica, la cual lo reenvia de
acuerdo a su contenido.

Contacto Directo: El usuario se dirige a la oficina de control interno disciplinario para
manifestar su PQRS.
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Buzon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y formato de satisfaccion de la
atencidn: Los usuarios depositan en el buzon el formato diligenciado de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias y de satisfaccion de la atencion recibida por parte de la
administracion Municipal. En el buzén deberan permanecer copias del formato
mencionado, un lapicero y una breve explicacion del uso que se debe dar al buzon, para el
uso de los ciudadanos.

Pagina web v correos institucionales: En la pagina web de la Alcaldia existe un espacio
en el cual los ciudadanos pueden colocar sus PQRS sin necesidad de dirigirse hasta la
entidad y a través de éste mismo medio pueden recibir su respuesta. Las PQRS pueden
llegar directamente a los correos de las dependencias para ser atendidas; en el caso que
Ileguen al correo de la pagina web en link peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se re
direccionara PQRS a la oficina competente.

Los funcionarios asignados en cada oficina revisaran diariamente el correo electronico.

Teléfono: Esta es otra forma en la cual los usuarios pueden colocar sus peticiones Quejas,
reclamos y Sugerencias, sin necesidad de dirigirse hasta la entidad.

Pueden comunicarse directamente a las dependencias o la llamada puede ser recibida en la
ventanilla de atencion al usuario; en todo caso se dejara un registro en la base de datos.
Cuando la PQRS es recibida en la ventanilla Unica, de este registro se envia copia a la
dependencia correspondiente.

En los casos en los que se deban diligenciar los formatos y el usuario no puede hacerlo, el
funcionario(a) que recibe la PQRS debera colaborarle en el diligenciamiento del mismo.

2.1.4 Funciones del Area de Desarrollo Comunitario

<> Indicar el procedimiento para la atencion y solucién de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, de los servicios que presta la administracion municipal.

X Servir de instancia de enlace con las demas dependencias de la Administracion
Municipal con el objeto de garantizar una atencién oportuna y eficiente al usuario

X Atender y transferir las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, que Formulen los
ciudadanos relacionados con el cumplimiento de la mision institucional.

<> La Oficina de Desarrollo Comunitario radicara en el libro radicador los datos de
cada PQRS, con su respectivos datos (fecha de recibo, numero de radicado, asunto y
dependencia).

XS Elaborar el informe semestral relacionado con las peticiones, quejas y reclamos y
sugerencias para presentar al Sefior Alcalde y Jefe de Control Interno
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% Propiciar y divulgar las acciones de su competencia relacionadas con el
procedimiento para la atencion de peticion, quejas, reclamos y sugerencias.

s+ Hacer el seguimiento al tramite de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

s+ Atender las consultas e inquietudes que se presenten en el Punto de Informacion.

2.1.4.1 Funciones del coordinador del Punto de Atencion a Victimas
% Facilitar a cada una de las victimas que reciben Atencion Humanitaria Inmediata, el
formato de satisfaccion de la atencion y promover el diligenciamiento del mismo.

++ Orientar a los usuarios en la consignacion de los formatos en el buzon.
2.1.4.2 Funcion de la secretaria de Gobierno

++ Sistematizar la informacion recolectada en el formato de satisfaccion de la atencién.
+¢+ Elaborar informe trimestral relacionado con la satisfaccion de las victimas que reciben
Atencion Humanitaria Inmediata y presentarlo ante el Consejo de Gobierno.

2.1.5 Requisitos para formular peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

= Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado,
si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde
recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion
electronica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el
registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electrénica y teléfono.

= Las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, podran ser presentadas por cualquier
persona en forma verbal, por escrito o via internet y deberan contener:

= La designacion del servidor publico a la que se dirige.

= El objeto de la peticion, queja, reclamo y sugerencia, debidamente sustentado

= Larelacion de los documentos que se acomparian si se aportan.

= Nombre legible del peticionario, si es solicitud presencial o por escrito.

= Si se actlia por medio de apoderado, debera presentarse el respectivo poder otorgado en
forma legal.

= Si la peticion, queja, reclamo y sugerencia, afecta a terceros, debera indicarse el lugar
donde se puedan citar o la afirmacion de desconocerla.

2.1.6 Requisitos para diligenciar el formato de satisfaccion de la atencion recibida
El formato de satisfaccion de la atencién recibida (Anexo 2) podra ser diligenciado por las

victimas del conflicto armado que reciben Atencion Humanitaria Inmediata por parte del
municipio.
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El formato de la atencidn recibida (Anexo 3) podra ser diligenciado por la comunidad en
general que recibe Atencion en las diferentes dependencias de la Administracion
Municipal.

2.1.7 Recepcion de las peticiones, quejas, reclamo y sugerencias,

La Administracion Municipal de Ocafa resolverd las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, que se formulen la comunidad ya sea por escrito, verbal o correo electronico.

2.1.8Términos.

El término para resolver las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, sera de tres (3)
dias habiles requeridos para trasladar a la dependencia Correspondiente y cuatro (4) dias
habiles contados a partir del dia siguiente a la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible
resolver la peticion, queja, reclamo y sugerencia dentro de dicho término, se informara al
interesado por escrito, expresando los motivos de la demora y sefialando la fecha que se ha
establecido para que la dependencia contra la cual esta dirigida la peticion, queja, reclamo,
sugerencia, dé respuesta a la misma.

2.2. Responsabilidades.

La responsabilidad de la implementacion y puesta en funcionamiento del Manual es de la
Secretaria de Gobierno, Area de Desarrollo Comunitario y de la oficina de Control Interno
para efectos de vigilar, controlar y hacer cumplir lo estipulado en el Manual.

Implementar el buzén, poner en funcionamiento, actualizar y divulgar el procedimiento
para peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Es responsabilidad de Secretaria de
Gobierno vy el area de Desarrollo Comunitario.

Revisar el buzén dos dias por semana es responsabilidad del area de Desarrollo
Comunitario, Secretaria de Gobierno y Control Interno de Gestion, con el acompafiamiento
del area de Funcion Publica y Control Interno Disciplinario.

Recibir las Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios del servicio, dar
oportuno traslado y velar por la pronta solucion de los mismos. Es responsabilidad del area
de Desarrollo Comunitario y Control Interno.

Elaborar informe semestral para presentar al Sefior Alcalde es responsabilidad de la Oficina
de Control Interno.

Elaborar informe trimestral relacionado con la satisfaccion de las victimas que reciben
Atencion Humanitaria Inmediata y de los usuarios que reciben atencion en las diferentes
dependencias de la Alcaldia Municipal, para presentarlo ante el Consejo de Gobierno es
responsabilidad de la Secretaria de Gobierno.

83




Hacer seguimiento a la oportuna respuesta de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias es responsabilidad de la oficina de Control Interno.

Archivar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, es responsabilidad de la oficina de
Desarrollo Comunitario.

2.2.1 SEGUIMIENTO, CONTROL Y EVALUACION DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS TRAMITADAS EN LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL

La oficina de Control Interno, Desarrollo comunitario y Control Disciplinario, sera la
encargada de hacer el seguimiento, control y evaluacion a las acciones o soluciones que se
den en las dependencias producto de la peticion, queja, reclamo o sugerencia. La oficina de
control Interno debera presentar informes semestrales al Sefior Alcalde.
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CAPITULO I1I
LEGALIZACION Y ADOPCION DEL MANUAL DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOSY SUGERENCIAS DE LA ALCALDIA DE OCANA

3. LEGALIZACION Y ADOPCION DEL MANUAL DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOSY SUGERENCIAS DE LA ALCALDIA DE OCANA

3.1 Expedicién de acto administrativo: Revisado el presente documento, el Sefior Alcalde
expedira Acto Administrativo a través del cual se formaliza y pondréa en funcionamiento el
Manual de peticiones queja, reclamos , sugerencias Y satisfaccion de la atencién Confiable
y Participativo del Municipio de Ocafia.

3.1.1 Adopcidn e implementacion del formato peticion, quejas, reclamos y sugerencias
y el formato de satisfaccion de la atencion. A partir de la expedicion del Acto
Administrativo de formalizacion del presente Manual, el area de Desarrollo Comunitario,
adopta y/o implementa un formato el cual contiene todos los requisitos minimos para
interponer una peticion, queja, reclamo y sugerencia; y otro formato para evaluar la
satisfaccion de la atencion recibida, con el acompafiamiento de la oficina de Control Interno
de Gestion.

3.1.2 Procedimiento para la apertura de los buzones de PQRS: Se procedera a la
apertura de los buzones de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, dos (2) veces a la
semana, con la presencia de algunos servidores publicos de la administracion Municipal,
(Area de Desarrollo Comunitario, Control Interno, Funcion Publica y Control Interno
Disciplinario).

3.1.3 Socializacion al interior y exterior de la administracion municipal: A interior de
la administracion Municipal Funcionarios de la oficina de Desarrollo Comunitario, Funcion
Publicay Control Interno programaran una jornada socializacion del Manual dirigida a los
servidores publicos al servicio de la Alcaldia municipal.

3.1.4 Promocion y difusion del Manual: Se utilizaran varias herramientas comunicativas
tendientes a dar a conocer el Manual tanto a servidores publicos de la Alcaldia como la
Comunidad Ocarfiera en general, para tal fin se difunde y promociona en los medios de
comunicacion y se elaboraran plegables.

3.1.5 Procedimientos del area de control interno Disciplinario, ante funcionarios que
omitan lo estipulados en este manual: El area de Control Interno Disciplinario, tomara
las medidas necesarias y pertinentes con respecto aquellos servidores publicos que hagan
caso omiso o apliquen el Manual de manera negligente.
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ANEXOS

Formato de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la Atencion Municipal
Consolidado de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la atencion
Municipal de Ocafia.

Formato de Satisfaccion de la Atencion recibida.

Consolidado: Formato de Satisfaccion de la atencion recibida.

Formato de Satisfaccion de la atencion recibida en el Area de Atencién Humanitaria
inmediata.

Consolidado de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de la atencién recibida
— Dependencia que brinda atencion Humanitaria Inmediata.
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Anexo F. Resolucion para adoptar el manual PQRS

f-‘\l. Comtrod Intermno T R T
ALCALDLA NUNEMﬁ% méﬁ:;nmii “E
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RESOLUCION Mo,
{ i

POR MEDIO DE LA CUAL S5E ADOPTA EL MANUAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS SATISFACCION DE LA ATENCION CONFIABLE ¥ PARTICIPATIVA DEL MUNICIFIO
ocARA

El Alealds Municipal de Ocafia, en uso de sus atribuciones constitucionales y en especiales las conferidas por
el articuby 313 de la Constitucion Nacional, |a ley 87 de 1993 y el decreto 1598 de 2005 y
CONSIDERANDO

Que la Constitucion Pdlitica de Colombia en o aricule 209, establece que la administracien publica en todos
sus drdenes, tendra un Conlrol Interno que se ejercerd en los términes que safiale |a Ley.

Que, respectc a la responsabiidad del Control Interno, la Ley 87 de 1983 "Por la cual se establecen normas
para o sjercicio del Control Interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”,
dispuso en el articulo & que: “El establecimiento y desarrollo del Sistema de Control Inteme en los organismo y
erlidades pablcas, serd responsabilidad del representante legal o maxime directivo comespondiente. Mo
obstante, |a aplicacion de los métodos y procedimientos al igual que la calidad, eficiencia y eficacia del Contral
Intemo, también sera responsabilidad de los jefes de cada una de las distintas dependencias de las entidades y
organismos”,

Que & Decreto 1599 del 20 de mayo de 2005, “Por o cual s& adopta & Modelo Estandar de Control Interma
para el Estado Colombiano, MECI 1000:2005%, en su Articulo 2 establece que: “el desarrollo del Sistema de
Contre Interno en los organismes y entidades piblicas a que hace referencia el articule 5 de la Ley 87 de 2005,
sera responsabilidad de la maxima autoridad de la entidad u organismo comespondients y de los jefes de cada
dependencia de las entidades y organismos, asi como de los demas Tuncionarios de la respectiva entidad,

Que, o Gobierno Nacional mediante e Decreto 1569 del 20 de mayo de 2005 establecid la cbligatoriedad de
adoplar el medelo estandar de control intemo MECH para el Estade Colombiano, con el fin de fortalecer la
estructura de control &n las Entidades pablicas,

Que el Modelo Estandar de Control Interne, en adelante MECI, se ha formulado con & propdsite de que las
enlidades del Estado mejoren su desempefo instiucional mediante & fortalecimiento de su autocontrol,
auterregulacion y autogestion,

Que, ¢ MEC! contiene como o o del subsistema de conlrol de gestidn, la informacién primaria, que
corresponde al conjunto dé dalos de fuenlés externas provenientes de las nslancias con las cualés la
organizacidn estd en permanente contacto y establece gque la principal fuente de informacidn primaria es la
ciudadania, frente a la cual se pueds acceder a través de la implementacion de mecanismoes de atencidn de
peliciones, quejas, reclamos y sugerencias,

Que, el MEC| contiene entre olros elementos del subsistema de control de gestién, los procedimientos,
conformados por el conjunte de especificaciones, relackones y ordenamiento de taress requeridas para cumplic
con las actividades de un proceso controlando las acdones que requiere la operacitn del Municipio de Ocafia, y
&l Manual de Peticidon, Queja, Redame, Sugerencia como una guia de uso individual y colectivo que permile el
conocimiente de la forma como $¢ ejecuta o desarrolla su funcidn administrativa, propicando la realizacion del
trabajo bajo un lenguaje comin a tedos los senddores publicos.

Que conforme a lo establecido en ¢ Mamsl de Funciones del Municipio de Ocafia a través del Decreto 038 del
22 de mayo de 2013, ke corresponde a la secretaria de Gobiermo en cabeza de la Oficdina de Desarrdllo
comunitario, en su articulo 6 literal B, atender las peticlones, quejas. reclamos y sugerencias pressntados,
brindands la asesoria pefinente de manera opofuna y estimule la participacion cludadana.

Que la Ley 190 de 1555 en su articulo 55, establece “Las quejas y reclamos se resohverdn o contestarin
siguienda los principlos, téminos y procedimienos dispuestos en ol Cédigo de procadimiento admintstrative v
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de lo Contencioso Administrativo para el ejercicic del derecho de peticién, segun se trate del interés particular o
general ¥ su incumplimiento dara lugar a la imposicién de las sanciones previstas en el mismo."

Que de acuerdo a lo previsto en el articulo 22 del Cédigo de procedimiento administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, el Municipio de Ocafia, debe expedir la adopcion del manual de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias para el tramite; interpuestos por la ciudadania, en ejercicio del derecho constitucional de peticion,
y la manera de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos por el mal funcionamiento de los servicios a su
cargo.

Que en virtud de lo previsto en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, "cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de
atencion al ciudadano", asignando al Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y
Lucha contra la Corrupcién sefialar una metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la estrategia.

Que, la Ley 1474 Estatuto Anticorrupeién establece en su ARTICULO 76 la disposicion de una OFICINA DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. En toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resclver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que |a atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendira a la administracién de |la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web
principal de toda entidad publica debera existir un link de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de facil
acceso para que |os ciudadanos realicen sus comentarios.

La secretaria de Gobiemo (Desarrollo Comunitario— Area de derecho Humanos— Derecho Internacional
Humanitaric y Promocion de paz), Funcion publica, control interno disciplinario y control interno de gestion
seran las encargadas de conocer dichas peticiones quejas, reclamos y sugerencias y darle el tramite
correspondiente segun el Manual de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

El Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién sefialara
los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente norma.

RESUELVE
CAPITULO 1

ARTICULO PRIMERO: Implementar el Manual de peticiones, quejas, reclamos sugerencias y satisfaccion de la
atencion confiable y participativa del municipio de Ocafia.

ARTICULO SEGUNDO: RESPONSABILIDADES: Para la implementacion, aplicacién, seguimiento,
divulgacion, actualizacion y modificacion del Manual de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y satisfaccion
de |a atencion confiable y participativa del municipio de Ocafia. Se asignan las siguientes funciones:

a) La responsabilidad de la implementacién y puesta en funcionamiento del manual es de la Secretaria de
Gobierno, Area de desarrollo de desarrollo comunitario y de |a oficina de Control Interno para efectos de
vigilar, controlar y hacer cumplir lo estipulado en el Manual.

b) Implementar el Buzén, poner en funcionamiento, actualizar y divulgar el procedimiento para peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias. Es responsabilidad de la Secretaria de Gobierno y el drea de
Desamrollo Comunitario.

c) Hacer seguimiento a la oportuna respuesta de las peliciones, quejas, reclamos, y sugerencias es
responsabilidad de la oficina de control interno.

d) Archivar las quejas, reclamos y sugerencias, es responsabilidad de la oficina de Desarrollo
Comunitario.

e) Elaborar inferme trimestral relacionade con la satisfaccién de las victimas que reciben Atencién
Humanitaria Inmediata y de los usuarios que reciben atencion en las diferentes dependencias de la
Alcaldia Municipal, para presentarlo ante el Consejo de Gobierno es responsabilidad de |a secretaria de
Gobierno.

Carrera 12 N® 10- 42 Palacio Municipal
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fi Las achmlizaciones y modificaciones a que haya lugar para el mejoramiento continue del Manual,
deberan ser sometidas a resdsion del Comité de coordinacidn del Sistema de Contral Interno y seran
aprobadas per la Alta direccidn.

g} Dhwlgacién: El representante de la Direccidn coordinard con las instancias pertinentes, las acciones
encaminadas a divulgar & contenido del Manual, asi como a capacitar en su implementacion y
aplicacidn a los serddores publicos de la entidad. lgualmente, verificardn que el Manual sea puesto a
disposicion de los servdores publices y usuarios de la entidad, a ravés de la pagina Web o de olro
medio adecuado para elo. La secretaria de Gobiemo apoyara el desarralle de actividades de
capacitacian y elaborara |las publicaciones que sean necesarias para lograr la difusién del Manual de
Peticiones, Quejas, Reclames, Sugerencias y la sensibilizacidn de los funclonarios hacia el
fortalecimiento de los mecanismos de autocontral y aulogestidn, sin detrimento de que esta puedan ser
apoyadas por obras instancias y financiadas con otras fuentes de recurscs.

h} El senidor publico a quien le comesponda dar respuesta a las Peliciones, quejas, reclamos y
sugerancias deberda expedira dentro del térming sefialado en la presente Manual. Comesponde a los
superiores jerdrquices de cada dependencia hacer el seguimients ¥ control para el ramite oportune de
las mismas,

PARAGRAFO:

Los jefes de las respectivas dependencias y los funcionarios a quienes se les haya delegado o tramite de los
asunlos aqui determinados, seran responsables pof la indeblda o incportuna atencion de las peliciones, quejas,
reclameos y sugerencias.

Por ofra parte. la demora injustificada en el framite o el incumplimients del procedimiento previsto en la presente
Resalucon, acarmeard |as sanciones previstas en la Ley 734 de 2002 o Cédigo Disciplinario Linkzo,

ARTICULO TERCERO. PRESENTACION: Las peticiones, quejas. reclamos y sugersncias podran ser
formuladas por escnito, a través del buzdn instalado en el primer piso de la Alcaldia Munlcipal, y & través de
nuestre comes nstituciconal akaldisfecana-nofedesantander govico ¥ en la pare de abajo se encuentra
habilitada un nk de paticiones, quejas, reclamos y sugerancias.

ARTICULO CUARTO. TRAMITE DE QUEJAS ¥ RECLAMOS: Una ver récibida la pelicidn, quega, reclamo y
sugerencia. |la Oficina de Desarrollo Comunitarie, registra en el §bro radicador los datos de cada Peticion,
Queja, Reclamo, y Sugerencia, con su respectives datos (fecha de recibo, nimero de radicads, asunto y
dependencia),

ARTICULO QUINTO. SEGUIMIENTO ¥ CONTROL: La oficina de Contrel Intemo, Desamollo comunitario y
Control Disciplinario, serd la encargada de hacer el seguimiento, control y evaluacién a las acciones o
soluciones que s& den en |as dependencias producto de la peticion, queja. reclame o sugerencia. La oficina de
control Intems deberd presentar informes semestrales  al Seflor Alcalde.

ARTICULO SEXTO: La presente Reschician rige a parti de la fecha de su publicacion.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE ¥ CUMPLASE

Dada en Ocaha,

Carrera 12 N2 10- 42 Palacio Municipal
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Anexo G. Formato de satisfaccion de la atencion recibida

P
g"‘m Control INterno gy . o 0 ol {\[-
7 Cannan UNICIpIO < E

ALCALDIA MUNICI%?ME{_ F-@M‘\8& %gf}&ﬁﬁ: I
gt ) InTegRrAL=DNP
FORMATO DE

SATISFACION DE LA ATENCION RECIBIDA

iCONFIABLE Y PARTICIPATIVO!

Fecha: !

AREA O DEPENDENCIA VISITADA:

Clasifique la atencidn recibida teniendo en cuenta los siguientes aspectos: (Marque con una x su

respuesta)

©

ASPECTOS

©

®

Bueno

Regular

Malo

Trato del funcionario

Informacidn y orientacion brindada

Calidad del servicio Recibido

Sugerencias para mejorar:

Gracias por su opinion
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Anexo H. Consolidado

: formato de satisfaccion de la atencién recibida
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CONSOLIDADO: FORMATO DE SATISFACCION DE LA ATENCION RECIBIDA

Periodo de Analisis:

Ndmero de Formatos Reportados:

N° FECHA

ASPECTO

SUGERENCIA PARA

CALIFICACION
MEJORAR

ACCION DE MEJORA

OBSERVACIONES
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CALIFICACION

No.

%

Buena

R_egular

Mala

Sugerencias

Principales sugerencias generadas

Principales propuestas para acciones de mejora
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Anexo I. Circular No. 012
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CIRCULAR No. 012
(6 de mayo de 2014) .28 ?‘W"

PARA: COORDINADORA LOCAL GLOBAL COMMUNITIES, FUNCION PUBLICA,SECRETARIA
DE GOBIERNO, CONTROL INTERNO DICIPLINARIO, AREA DE DESARROLLLO
COMUNITARIO, PRENSA, AREA DE GESTION DOCUMENTAL Y CORRESPONDENCIA,
SECRETARIA GENERAL Y SISTEMAS.

DE: CONTROL INTERNO.

ASUNTO: PLANEAR Y ORGANIZAR PRUEBA PILOTO DE LAS P.Q.R.S.

Por medio de la presente me permito invitarlos a una reunién que se llevara a cabo el dia 9 de
mayo de 2014, a las 4:00 p.m. en la oficina de la Secretaria de Gobierno, con el fin de planear y

organizar prueba piloto de las P.Q.R.S.
7 <

Agradezco su puntual asistencia, { »
. 2 / ‘}f/ Pt A
rr -Lf‘ Jif n fe 4 b.’)‘
- .:h" J (’f"d.f’ N
Atentamente 6 it ot X 2
' cge O - DN o'
(it {1.‘"'-'- ?n.‘v‘\\"‘oqu
. f) - l ,‘;LA'

r'; W ob ~
/ :__L\éf:' oq-_’;‘:’)
S san !-/.1. Y /_‘5“"(' “Er ¢

/LUCENITH’ALVAREZ CARDENAS ,] .
Asesora Control Intemo (v (C}

6050
© 9152 |
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Anexo J. Decreto No. 943 de 2014

REPUBLICA DE COLOMELA RECRETARIE DHENSEE

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA
DECRETONo.. 73473 DE2014

21 MAY 2014

Par el cual se actualiza & Modelo Estindar de Controd Interna =MECI-
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE COLOMELA,

&n ejarcico de las facufades legales ¥ an especial las conferidas por of arficula 189
rumeral 11 de la Conslilucidn Polilica y #n desamollo @8 188 normas genersies
seflaladas en la Ley &7 de 1983,

CONSIDERANDD:

Qe 8l Goblemo Macional expidit el Decrelo 15688 de 2006, por medio del cual e adogtd el
Modely Esidndar de Condral Inteme —MECI- para el Estade Colombiane, ol cual se slabord
{eniendo come referante lendencas inMermacionales existentes gobre la materta enire las que
s8 puede destacar el COS0 (Committes of Sponsoring Organzations of the Treacway
Commissian).

Qus desde la expedicien del MECI, han franscurndo & afios en los que las enfidades han
realizadn acciones para su  imglemeniacdn ¥ evidensiado sccionss de mejora de
fortalecimiento del Sistema de Contral Imermo en el Pais

Cue los referentes inermacionales, en espacial &l COS0, han sido aclualizadas én los dHimas
ance ko gue evidencia la necesidad de revisar y ectualzar el MEC| con al fin de permitic su
mayee enbandimianta y facilar su implemenission y fodalecimienla cantinda en las snlidades
piblicas, @l cual se basa, enbre alros aspecics, en el forfalecimienio de hemamizntas que
Taclilen &l control de | implementacidn y eveluscidn de las politicas pdblicas.

Cue al Consejo Asesor del Gobierno Macional en materia de Confrol Intemo analizé el
dasument prapuesto pof @l Gabeams ¥ recomienca farmalizar su aciualzacitn.

Que de conformidad con o expuesio se requisne edoptar la actualzacién del Modelo Estdndar
de Control Inbarna MEC] 10002005,

DECRETA

Articulo 17, Addptase la actualzacian del Modelo Estindar de Contral Inberno para el Estedo
Colpmbeana MEC!, an el cual sa determinan las ganaralidades y esireclura mecesana para
establecer, implemeniar y forlalecer un Sistema de Contral Inderne en las enfidades y
arganismes abigades a su implementacién, de acuerdo con o dispuesto en el aniculy 5° da
ks Lay 87 da 1893.

El Modele se implementard a través del Marual Técnico del Modele Estdndar de Conbrol
Irierma, @l cual hace parie imfegral dal presente Decrato, ¥ 88 de chligaterie sumplimianta ¥
aphcacitn para ks ensdades del Estad,

Paragrate, El Goblemo Macianal a través cel Departamends Agmimsirative de la Funcidn
Putlica —DAFP-, podra reafizer actuaizaciones ¥ modificacionas al Manual Téenica, san & fin |
de adecusrlc a ks necesidades de foralecmienlo y a les cambics de los referenies |
intermacionales, presia aprobacidn del Consejo Asesor del Gobiemo Mecional en maiteria de
Contral Intemg
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Par el cual e actuaiza &l Models Estandar de Contral nbama —MECI-

Articulo 2*. El establecimiento y desarmalia del Sistemna de Control Inbame en los organismas
y enlidades plblicas que haoen parte del campo de aplicacidn del presenie decretp, serd
respansabiicad de la maxima autoridad de la entidad w arganisme cormespordiante ¥ de los
jefes de cada dependencia de las entidades y organismos, asi coma de las demds
funcipnarics de |a respactiva antidad.

Articulo 2®, Comesponderd al Departemento Adminisirabse o8 la Funcidén Poblica brindar
las crienlaciones y poner 8 disposicion las instrumerios necesarios para ol disefha, desarralks,
implemeantacién y fortalacimizrie ded Modelo Estdndar de Control Inberma.

La Esqugla Supenar de Administracion Pdblica <ESAP-, disefiara v ofrecerd progremas o
esirabegias de capactacion, formackin v desamolo de compatencias |aborales para ke jefes
de conbral inlEmo o gQuien hags sus veces ¥ sus grupos de rabajo on las entidades del
Estadp, en coordinacién y bajo los lingamignics becricos del Departamento Adminsirative de
la Funckn Poblica, con el fin de fortalecar &l epandde dal Contred interna en el Pais.

Articule 4° Para la imglementackin del Modele Actualizade se tendran en cuenia |as
siguleries disposiciones:

1. Las enlidades omadas dentro del afic anledor a & pubbcacion del presanie decrelo,
implemariarén &l Madelo Actuslizade, de acuerdo a |as siguientes fases:

FASE | {8 MESES)

Informacian y Corminicason
Madelo de Operacidn por procascs
Planes, Programas ¥ Proyeclos
Paliticas ce aperacitn

Estruchura arganizscional
Indicadares de Geslidn

FASE Il (3 MESES)

+ Acuerdos, comgramiscs y profocoles Elicos
= [Desarralle ded Talenta Humano

FASE Il & MESES)

» Polificas de Adminigiracién del Rlesgo

s |dentificacian ded Riesgo
= Andlisis y Valorsciin del Resgo

FASE IV |3 MESES)

# Auicevaluacion InsSfucional
# Auditoria inbErna

# Planes de Mejoramiento

2 Las enfidades ¥ arganismos que cuentan con un Models implementado, deberan realizar
los ajustes necesarios para adaptar @n au inedor los cambics surfidos an 3 achualzaciin
del MECI, deniro de los saole meses sigueenbes a la publicacion del presanta decredo.
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Par ef cual s= actualiza f Modelo Esténdar de Contral Interno —MECI-

Fara el efecto deberan cumplir las siguentes fases de acuerdo con lp seflalado en el
Manual Técnico:

Fase 1. Conocimeanis {1 maes)

Fasa 2. Diagndebion (1 mes)

Fase 3, Planeaciin de la actualizacian {1 mes)
Fase 4. Ejpcuckin y Seguimanic {3 meses)
Fase 5, Cierre (1 mes)

3. Las enlidades que s& crean con posledonidad a ks publcacitin dal prasente dacreba debardn
implemantar 8l Modale Actualzado sguiands las fases sefisladas an al numeral primero;
e plazo para su implemenlaciin e contard B meses despuds de la creacitn de su plaria

da personal
Articulo 5% Vigencia, El presente Decredo rige a parfr de su publicacién y daroga el Decrelo

o 2 1 MAY 2014

PUBLIQUESE ¥ CLUMPLASE
Dado en Bogotda D.C., a los

LA DIRECTORA DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVG,
DE LA FUMCIGN PUBLICA,

) Ve

ELIZABETH RODRIGUEE TAYLOR
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Actuar
con prudencia
buscande equilibrar
los intereses de los diferentes
sectores de la comunidad.

Desempefiar las funciones
buscando el interés pablico.

Comunicar abiertamente las
acciones de la gestidn vy sus
afectos,

La comunicacidn interna y externa
debe llegar de forma eficiente,
rapida v pidblica a los interesados.

derecho del

control
ciudadanc a la
gestidn.

I - Garantizar el

No recibir
dadivas
econdmicas
Mo permitir la
influencia en las
decisiones o
acciones oficiales

Anexo K. Folleto codigo de etica

En el lugar
de trabzjo es donde
=2 pasa gran parte
del tiempo

Lz estancia en |z
empresa deber ser
agradable

Con la buena fe se
incorpora el valor
atico de la confianza,
del respeto v la
credibilidad.

Actuar con legalidad,
justicia imparcialidad.

Evitar el trato
privilegiado

Mo discriminar

Ser justo, veraz,
)| cuidadoso, respetuoso,
amable, culto vy
considerado en su relacion
con los usuarios, con sus

jefes, con sus subalternos v con sus
compafieros.
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CODIGO DE
ETICA

.}
V)
ALCALDIA MUNICIPAL

=

JESUS ANTONIO

SANCHEZ CLAVIIO
ALCALDE MUNICIPAL

Mecanismo de
autocontrol

Control Interno
Pale

E,GMW'



Existen situaciones
an las que tienes

lz cportunidad de
probar tu lealtad, sin
que queden dudas de
allo.

Guardar fidelidad a los principios v
valores éticos como una condicidn
no negociable.

Construir procesos
equitativos.

Acciones gue
promuevan la mas
amplia participacién ciudadana.

Emitir juicios veraces y
objetivos sobre asuntos

: Walores mas
o importantes an la
; vida, ya que una
i persona
comprometida es generosa busca como

dar mas afecto, carino, esfuerzo y
bienestar.

Compromiso
en el manejo de los
recursos

Excelencia v
calidad en el
desempenio de sus
funcicnes

Guiar
todos los
asfuerzos
al logro de
los
objetivos
propuestos N
an el Plan
de Desarrollo
v los fines del Estado.

Cumplimiento de
Iz ley

Estar prevenido
contra el abuso del poder

Servir al
ciudadano

Mo atentar contra su integridad v sus
derechos

Actuar en
coherencia con Iz
finalidad social del

municipio
Anteponer los fines e
intereses del Municipio y la
comunidad a sus propios interesas

Buscar siempre la maxima calidad ¢
lz mayor efectividad en todas sus
tareas

Logrando los
objetivos
usando en
forma

adecuzda los
recursos de la entidad.



Anexo L. Seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

ENERO-JUNIO DE 2014

FUNCIO
DIRRECION O NARIOS PQRSES | FECHA DE
FECHA NUME NOMBRE Y CORREO DESCRIPCION DE LA PQRS QUIEN REMITID REMISION RESPUESTA DEL RESPONSABLE
RO DE APELLIDOS ELECTRONICO RECIBE AA:
PQRS LA PQRS
Por favor me pueden informar 13-01-
Cuanto adeuda de impuesto el vehiculo Area movilidad 2014.
13-01-14 01 LIBIA GOMEZ ligoto@hotmail.com de mi propiedad placa RVK457 sistema y transito Dio respuesta el dia 13 de enero de 2014 a las
1145%.m.
ANIBAL Solicitud de informacién sobre la Con relacién a su solicitud hacha a través de
CALLANTES Acabo- demanda impuesta como docente que Area juridica 16-01-2014 | correo electrénico al municipio de Ocafia. Me
16-01-14 02 BASTO 3@hotmail.com le preste los como profesor contratado sistema permito informarle, que el proceso al cual se
durante 8 afios al municipio de Ocafia. refiere se encuentra en tramite ante la jurisdiccién
contenciosa administrativa en el distrito judicial de
Cucuta. Para mas informacion detallada consulte a
su apoderado judicial, el cual tiene el deber de
responder los interrogantes al respecto( 24 de
enero de 2014)
JEISSON jeissonchavarro@affi | Por favor colabérenme con la siguiente hacienda 24-01-14
24-01-14 03 CHAVARRO nitycolombia.com inquietud. El impuesto de Rentica, Area de (impuesto Dio repuesta el dia 28 de enero de 2014
como hago para presentarlo si la | sistemas s)
péagina no esta disponible (periodo nov-
dic) 2013.
Buenas tengo una inquietud la
situaciones mi casa en el recibo predial
aparece en un barrio que no Area de hacienda 27-01-14 En espera
27-01-14 04 SERGIO Sergio29@hotmail.co | corresponde, por lo tanto el evallo se sistemas (impuesto

m incremento y asi mismo el valor de los s)
impuestos. ¢Qué debo hacer en este
caso?
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FECHA

NUME
RO DE
PQRS

NOMBRE Y
APELLIDOS

DIRRECION
CORREO
ELECTRONICO

(0]

DESCRIPCION DE LA PQRS

FUNCIO
NARIOS
QUIEN

RECIBE
LA PQRS

pars es
remitida
a:

FECHA Y
HORA DE
REMISION

RESPUESTA DEL RESPONSABLE

30-01-14

006

JOSE A.
BAYONA

Lambor12@hotmail.com

Hola :
Buen dia les quiero comentar un
problema que me esta agobiando, en el
afio 2012 cursaba el grado 10 y quede
pendiente al final de afio en cuatro
materias: Fisica, Quimica s
Matemaéticas Y Ciencias Politicas y
quede nivelando para el mes de enero
y cuando llego las fechas de nivelacién
, nivele y recupere primero Quimica y
pase y luego Ciencias Politicas y
presente nivelacion de las otras dos
materias y segun los profesores no
pase y cuando mi papa fue al colegio a
preguntar mi situacion lo que le
respondié el coordinador del colegio es
que no me daba esperanzas ni en 11 ni
mucho menos para 10 , y lo que hizo
mi papa fue retirarme de ese colegio y
no encontré cupo en otro colegio
entonces en el 2013 no estudie pero
este afio que deseo empezar de nuevo
mis estudios pero no hacerl0 sino
poder salir este afio pero en este
colegio no me permiten recuperar las 2
materias en las que quede nivelando
(fisica, matematicas) que tengo que
hacer. AGRADECERIA UNA PRONTA
RESPUESTA.

Area de
sistemas

secretaria
de
educacio
n

30-01-2014

En respuesta al oficio de la referencia, solicito muy
respetuosamente, se sirva informar la Institucion
Educativa, en la cual Usted Curs6 el grado 10,
para poder requerir al rector de la misma vy tratar
su caso.

El interés de la Administracién Municipal, es la de
lograr que todos los menores accedan a la
educacion basica y media, respetando siempre la
autonomia que les asiste como rectores y que
estén enmarcadas dentro la Ley.

03-02-14

007

MARIA
ALEJANDRA
BAYONA
TELLEZ

Lamborl2 @hotmail.co

m

Soy una nifia que estoy preocupada
por mi hermanito el afio pasado no
pudo estudiar por circunstancias
personales este afio entro de nuevo a
estudiar pero en otra institucion
educativa el quedo pendiente en 2
areas y en el colegio donde
actualmente estudia no le dan solucién
para recuperar que debe hacer, a quien
debe acudir, él estd muy desesperado
eso nos afecta a toda la familia es un
derecho que el pide espero respuesta
pronto, gracias at maria Alejandra
bayona Téllez.

Area de
sistemas

secretaria
de
educacio
n

03-02-2014

En respuesta al oficio de la referencia, solicito muy
respetuosamente, se sirva informar la Institucién
Educativa, en la cual Usted Curs6 el grado 10,
para poder requerir al rector de la misma vy tratar
Su caso.

El interés de la Administracién Municipal, es la de
lograr que todos los menores accedan a la
educacion basica y media, respetando siempre la
autonomia que les asiste como rectores y que
estén enmarcadas dentro la Ley.
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FUNCIONA

DIRRECION (@] RIOS PQRS es FECHA'Y
FECHA NUME NOMBRE Y | CORREO DESCRIPCION DE LA PQRS 'SE%ENE remitida HORA DE RESPUESTA DEL RESPONSABLE
RO DE | APELLIDOS ELECTRONICO LA PQRS a: REMISION
PQRS
Segun el decreto 1290 hay una parte
03-02-14 008 GLORIA gloril2@hotmail.com | que habla de la promocién anticipada Area de secretaria 03-02-2014 En espera
STELLA en el primer periodo en cuanto tenga sistema de
TELLEZ buenas notas quisiera saber cémo educacio
acceder a este beneficio .Gracias... n
Buenas tardes en atenci6on a su solicitud me
permito informarle que para poder obtener el
buenos dias carnet de sisben de este municipio debe solicitar el
lo que pasa es que me vine a vivir a retiro de la ciudad Bucaramanga(Santander),
04-02-14 009 LAURA lauranathalypedraza | Ocafia y estoy viviendo con una prima Area de area del después que haya sido retirada debe acercarse a
NATHALY @gmail.com en bellavista pero tengo un problema sistema sisben la oficina del sisben de este municipio con copia de
PEDRAZA 316-2244382 con los seguros y el sisben porque me identificacién de su nucleo familiar, recibo de la luz
NINO aparece todo es en Santander y yo ya original y la carta firmada por el Presidente de la
estoy viviendo acd y no sé qué puedo 04-02-2014 | Junta del lugar donde se encuentra viviendo,
hacer le agradezco mucho. Después de radicados estos documentos se
procederd a realizar la visita para diligenciar la
ficha socioeconémica.
Espero de esta manera haber dado respuesta a su
inquietud. (el dia, 4 -02-2014, en horas de la tarde)
Buenas noches, un favor hace unos En su atencién a su solicitud de fecha de 4 de febrero de
dias pedi el favor se me diera una 2014 me pe_rmito informarle que todo vehiculo debe
respuesta con argumentos de porque cant_:elar un impuesto, en_el caso de los autom_otores
. 3 particulares pagan rodamiento ante la secretaria de
X . uno_ tiene qu,e pagar el impuestos . . Hacienda del departamento y los automotores publicos
04-02-14 010 LUIS luismartinez510@hot | vehicular mas otro pago  por Area de area de 04-02-2014 | cancelan el impuesto de circulacién y transito en la
MARTINEZ mail.com sistematizacion (que no sé porque lo sistema movilidad secretaria de movilidad y transito. Los vehiculos en general
cobran aparte) que solo se puede cancelan el valor por concepto de semaforizacion de esta
pagar en servicash, quienes por el secretar@a en los t_Jancos y estab_le_c?miemos que estipule la
recaudo de cada recibo cobran 1000 secretaria de Hacienda de! municipio de_ Q_cana, valor este
que lo ordena el estatuto tributo del municipio.
pesos,_ que me parece ) 6_3><_agerad0 En lo que tiene que ver con sistematizacién este valor esta
entendiendo que el municipio debe debidamente autorizado por el honorable concejo Municipal
velar més por el bienestar de la mediante acto administrativo No. 10 item 35
comunidad, y no por hacharle plata a correspondiente0.0424de un SMDLV.
bolsillos particulares. También porque El valor que cancela el usuario en la firma Cash ($1.000)
si ponen este tipo de servicio al pablico es el acordado en_tfe la flrma_ _A.G.E. ingeniera S.AS 'y
cash por la prestacion del servicio.
es para que le den respuesta y amo no Anexo: acuerdo Municipal No.10
me la han dado. gracias
En estos momentos presentamos dificultades para generar
las liquidaciones por la web.
Para agilizar este proceso puede enviar por este medio la
. X L . . informacién de los predios a liquidar dando nombre
Cuando habilitan el link para liquidar el area de area de completo y cédula de los propietarios para enviarle el PDF
CARLOS carlosandresfuentesa | impuesto predial? sistemas impuesto 05-02-2014 | las liquidaciones y cancelar aprovechando el descuento del
05-02-14 012 ANDRES @hotmail.com s 25% por pronto pago. Cualquier duda estaremos atentos.
FUENTE (5 de febrero de 2014)
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DIRRECION O FUNCIO FECHA DE
FECHA NUME nombre y CORREO DESCRIPCION DE LA PQRS NARIOS PQRS es REMISION RESPUESTA DEL RESPONSABLE
RO DE | apellidos ELECTRONICO QUIEN remitida
PQRS RECIBE a:
LA PQRS
Buenas tardes:
Buenas tardes un favor a partir de que En estos momentos presentamos dificultades para
05-02-14 013 VISITOR lv1391@hotmail.com | dia puedo descargar por la via web area de generar las liquidaciones por la web.
36027151 para pagar impuestos sistemas area de 05-02-2014 | Para agilizar este proceso puede enviar por este
impuesto medio la informacién de los predios a liquidar
s dando nombre completo y cédula de los
propietarios para enviarle el PDF las liquidaciones
y cancelar aprovechando el descuento del 25% por
pronto pago.
Cualquier duda estaremos atentos.
Por medio de la presente me permito informarle
ANGIE angito7@hotmail.co Quisiera saber dénde funciona la area de secretaria 10-02-2014 | que la Oficina Generacién de Empleo, el cual
10-02-14 m oficina que ayudan a buscar empleo sistemas de pertenece a la Administraciéon Municipal, y esta
014 gobierno ubicada en las instalaciones de INFINORTE pasos
abajo de crediservir, es la competente para
asesorar_en lo referente de busqueda de empleo.
Para la liquidacion del impuesto de industria y comercio
debe presentarse en la oficina de impuestos de la
NIDIA auoserviciocentraloc | Muy buenos dias quisiera saber como secretaria de hacienda con el certificado de contador que
i - L . . . informe los ingresos brutos de la vigencia 2013.el servicio
14-02-14 015 MARQUEZ @gmail.com pue_do _a}dqum_r el f(_)rmularlo para la area de ‘area de por la pagina web no se encuentra activa. Cualquier
liquidacién de industria y comercio. sistemas impuesto 13-02-2014 inquietud estaremos atentos.
s
buenos dias les solicito me puedan i
ednaeliana2011@hotmai | colaborar envidndome a mi correo los Area de impuestos
23-02-14 019 EDNA L.com recibos de pago a continuacién cedula area de area de 23-02-2014
13.370.978 ramé6n David lozano | sistemas impuesto
quintero dos predios las palmeras y el s
llano les agradezco
En estos momentos no se encuentra habilitada la
24-02-14 020 liquidaciéon de impuestos por la web del Municipio de
NEGGIE belisal398@hotmailco | Cuando  podemos liquidar los | &reade areade | 24-02-2014 | Ocafia por problemas técnicos. Puede acercarse a
m . . 3 . nuestras ventanillas de atencién al contribuyente en la
- impuestos en linea. sistemas impuesto Oficina de Impuestos de la Secretaria de Hacienda
S Municipal para realizar su consulta.
En estos momentos no se encuentra habilitada la
liquidaciéon de impuestos por la web del Municipio de
24-02-14 021 YOLEIDA Ocaﬁta por tpro]llalem(:;vs tt'écnipps. lPuedte_b acertcarse Ia
RODRIGUEZ | yoley rochy@hotmailco | Como hago para descargar el recibo de | , Oficina. de. Impuestos. de I Secrotaria do Hacionda
m los impuestos. Gracias. area de area de 24-02-2014 Municipal para realizar su consulta.
sistemas impuesto
s
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DIRRECION O FUNCIO FECHA 'Y
FECHA NUME NOMBRE Y CORREO DESCRIPCION DE LA PQRS NARIOS PQRS ES HORA DE RESPUESTA DEL RESPONSABLE
RO DE APELLIDOS ELECTRONICO QUIEN REMITID REMISION
PQRS RECIBE AA:
LA PQRS
El impuesto puede cancelarlo en cualquier
area de sucursal del banco Bogota ya que el recibo cuenta
MILLER millercastro@gmailcom | Hola Buenos dias... donde puedo pagar sistemas ‘area de 25-02-2014 con cédigo de_ bar[as. E_sta rgmbo dgbe ser
25-02-14 022 millercastro@qmal.com el impuesto predial en linea otra impuesto impreso en equipo laser. Si realiza consignacion
re unﬁa' al unpa cuenta bancaria para s debe hacerla a nombre de municipio de Ocafia,
pa %rel i.m ?Jesto redial p cuenta corriente banco Bogotd n° 446048902 y
pag P p reportar el pago por este medio para reportarlo en
nuestro sistema.
En estos momentos no se encuentra habilitada la
ADRIANA ourido@b b Buenas tardes, necesitamos diligenciar area de area de 27-02-2014 | liquidaciéon de impuestos por la web del Municipio
LOURIDO QM@W la declaracién de impuesto de industria | sistemas | impuesto de Ocafia por problemas técnicos
27-02-14 023 = y comercio. Por favor nos informa s Favor acercarse a nuestras ventanillas de atencion
cuando estd habilitado la aplicacién al contribuyente en la Oficina de Impuestos de la
para diligenciar la declaracion?? Secretaria de Hacienda Municipal para realizar la
Gracias liquidacion presentando el certificado de ingresos y
generar la liquidacion y declaracién del
Impuesto Industria y Comercio.
EN ESPERA
area de secretaria
MARIELA " ) - sistemas de 27-02-2014
publiexpocolombia@hot | ID de Solicitud: 2839446 propuesta L
27-02-14 025 VILLA mail.com turistica educacioé
OSPINA n
CORDIAL SALUDO, ESTOY Buenas tardes:
TRATANDO DE CANCELAR MIS El aplicativo de liquidacion de impuestos por la
IMPUESTOS POR INTERNET PERO area de area de 27-02-2014 | Web no se encuentra habilitada.
NO SE HA HABILITADO EL SISTEMA, sistemas impuesto Para la liquidaciéon del Impuesto de Industria y
edwin60@gmail.com CUANDO VOY A LA OFICINA Comercio debe presentar en la Secretaria de
27-02-14 026 GEOVANNY ENCARGADA NO HACEN ENTREGA Hacienda el certificado de ingresos firmado por
ORTIZ DEL FORMULARIO PARA QUE LA contador o revisor fiscal de la empresa. Cualquier
FIRMA JURIDICA LA CUAL SE duda estaremos atentos
ENCUENTRA EN OTRO
DEPARTAMENTO LA DILIGENCIA...
POR LO QUE NO SE PUEDE
ACCEDER A LOS DESCUENTOS
OTORGADOS.
EEEI':E?_ES Déﬁs FA?/%AF/;OSI EfATEANPUESFéﬁ Revisado el sistema no se encuentra registrado el
ENVIAR A MI CORREO EL RECIBO DE area de area de sujeto pasivo.
270214 | 027 | EDNA ednaelana20li@homal | IMPUESTO PREDIAL DE LA SENORA | Sictemas | impuesto | 27-02-2014
LILIANA Lcom Xg'éi’\é[égéo’\‘GAQRJEA CEE 3;-;%‘%;10 I':gg PS Favor presentar en la Secretaria de Hacienda la

BENDIGA

Escritura para agilizar su busqueda.
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DIRRECION (¢] FUNCIO PQRSES | FECHA DE
FECHA NUME NOMBRE Y CORREO DESCRIPCION DE LA PQRS NARIOS REMITID | REMISION RESPUESTA DEL RESPONSABLE
RO DE APELLIDOS ELECTRONICO QUIEN AA:
PQRS RECIBE
LA PQRS
alexmenesesm@hot Estimado Sefior Alexander Meneses, la poblacién
ALEXANDER | mail.com de Ocafia segun proyeccion DANE para 2014 es
17-03-14 031 MENESES Area de | Planeaci6 | 17-03-2014 de 97.479 habitantes.
sistema n
Estamos atentos a sus inquietudes y espero haber
dado respuesta pertinente a su solicitud.
Nuevamente veo con preocupacion el Sr. Jesus, buen dia.
avance de las obras urbanisticas que
se adelantan en la antigua carcel de
jesusvcontador@gm menores de Ocafia en el ramal-sol y Respondiendo a su inquietud, le informamos que
SENOR ail.com sombra al frente de la fabrica de gran esta obra va a continuar con el paramento
JESUS sefiora en donde han dejado los existente; para dar mayor claridad a su inquietud,
28-03-14 032 57843883 bordillos muy por fuera de la linea de | Area de | Planeacié lo invito a que se acerque a la Secretaria de
proyeccién que tiene la carrera que | sistema n 27-03-2014 Planeacién con el fin de poder ampliar la
comunica con el barrio el bombo y por explicacion anteriormente expresada.
el otro lado con el barrio de san
Antonio, en la respuesta a mi
observaciéon planeacién expresa que
estas obras son transitorias y que luego
hacen el retroceso respectivos con
fotografias se puede constatar que no
es asi y va a ser dificil que hagan tal
procedimiento, como ciudadano solicito
que Ocafia merece mas espacio y no
se puede dejar que constructores
hagan las cosas sin la debida
autorizacion, no entiendo la explicacion
dada en el anterior comentario
Por medio de la presente como estudiante de
la U.F.P.S.O. jornada nocturna me encuentro Por medio del presente y de manera formal me
f‘fe‘:ta‘.jo por el constante olor de las heces de permito comunicarle que segin oficio enviado al
os animales de la granja de la universidad, P . ~
entre ellos CERDOS, GANADO, POLLOS y correo mstltuc_lonal dg, la Alcaldia de _O_cana, se
otros, no se han tomado medidas para la realiz6 una inspeccion ocular al sitio de la
mitigacion de estos olores, que en la jornada denuncia, donde no se pudo evidenciar la
de la noche son constante. Salud presencia de olores ofensivos, PERO TENIENDO
Los directivos de la universidad no responden, Alcalde EN CUENTA EL ARTICULO 4 DE LA
HAZAEL somosejemplo@hot | 1o e :ﬁegigf";gr d:soag(;:g:qujéﬂbcfnmts Area de Uta 27-03-2014 | RESOLUCION 1541 DEL 12 DE noviembre de
30-03-14 033 CALEB mail.com autoridad municipal, envien una comision sistema Salud 2013, la queja debe ser radicada ante la maxima
YARURO para inspeccionar el lugar, ya que afecta en publica autoridad ambiental, para este caso CORPONOR,
BAYONA gran medida la salud de los estudiantes. es por ello que enviamos un oficio remitiendo la

Envie documentacién al MINISTERIO DE LA
PROTECCION SOCIAL, para informar de
estas anomalias.
2) Igualmente solicitar una comisién de salud
publica a las cafeterias de la universidad, ya
que actualmente contamos con 3 y una de
ellas no cuenta con el servicio de agua
potable, bafios para uso de los trabajadores,
alli ellos preparan alimentos para nosotros.

presunta problematica.

Por otra parte con respecto al punto 2 me permito
comunicarle que no corresponde a UTA, dar
solucién a dicha queja. Es por tal motivo que fue
igualmente remitido al INSTITUTO
DEPARTAMENTAL DE SALUD.
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DIRRECION O FUNCIO PQRS ES | FECHA DE
FECHA NUME NOMBRE Y CORREO DESCRIPCION DE LA PQRS NARIOS REMITID REMISION RESPUESTA DEL RESPONSABLE
RO DE | APELLIDOS ELECTRONICO QUIEN AA:
PQRS RECIBE
LA PQRS
Cordial saludo, desde el 31 de enero se Respecto a su solicitud me permito comunicarle que el
florezrubendario@ho | radico la solicitud de traslado de cuenta traslado de cuenta del vehiculo de placas NGB554, se
RUBEN tmail.com del vehiculo de placas NGB 554 para la MOVILID | 01-04-2014 | ealiz6 el dia 11 de febrero del 2014 fecha en que fue
3 . . A radicada la documentacion en la Secretaria, después de
01-04- 034 DA,RIO C'“qad de Bogota, lo cual a la feCha,Se Area de AD eso se procede a sacar las fotocopias de todo el historial
2014 FLOREZ esta esperando. Ruego a quien sistema los cuales se realizan dependiendo del orden de llegada y
SAAVEDRA corresponda revisar dicho tramite. Por se realizan los respectivos envios. El historial del Vehiculo
este servicio le estoy muy agradecido. de placas NGB554 se envié por la empresa Servientrega
para el cual anexo la guia para que con ella usted se dirija
a la Transito de Bogota y pueda realizar la revision y la
respectiva radicacion.
Necesitamos por favor mas presencia por medio de la presente me permito informarle que su
de agentes por el barrio la costa peticion fue recibida por este despacho , el cual pondra en
VISITOR wichal856@hotmail. | Ocafia, ya que hay muchos robos con g(e’";g:irgl,'s";:rgesﬁsissrl:ﬁsgnsggEﬁm::gam;s?iﬁ;ﬁ‘;'olg
31-04-14 035 50537227 com arma blanca en todo_, el sector . manifiesto que en la actualidad se encuentra en
agradecemos su colaboracion. Area de funcionamiento la linea de emergencia 123 la cual pude
sistema Gobierno 31-04-2014 comunicarse de un namero fijo , asi mismo telefonia
celular claro y tigo , ya que movistar se encuentra en
proceso de enrutamiento, y por el momento no puede ser
posible su comunicacion .
YUDITH Quisiera mas informacién acerca de los 3 familiasenaccion familiasenaccion
02-04-14 | 036 MILENA subsidios estudiantiles que la alcaldia Area de Familias 02-04-2014 para mi
PRADO municipal estd entregando a los sistema en accion MAS FAMILIAS EN ACCION :

milensk30@hotmail.c

om

estudiantes... Que requisitos y que
beneficios tiene.

Es un programa de transferencias monetarias condicionadas que
busca contribuir a la reduccién de la pobreza y la desigualdad de
ingresos, a la formacion de capital humano y al mejoramiento de
las condiciones de vida de las familias pobres y vulnerables
mediante un complemento al ingreso. Ademés se obtienen
beneficios no esperados gracias a los espacios de participacion
comunitarios y el papel activo que desempefia la mujer en el
programa como receptora de las transferencias.

Incentivo de educacion:
Se paga un incentivo por cada nifio entre los 5 y los 18 afios que
esté matriculado y asista regularmente a clases, desde
transicién (grado cero) hasta grado 11. Los nifios beneficiarios
s6lo pueden perder hasta dos (2) afios durante toda su vida
escolar. En los casos de rezago escolar, los estudiantes de
grado 10 pueden tener entre 18 y 19 afios, y los de grado 11,
hasta 20 afios de edad. El incentivo de educacién se entrega
maximo a tres hijos por familia, a partir del grado 1°. El grado
transicién no se tiene en cuenta para el techo y se entrega sélo
en los municipios que haya definido el programa para su
aplicacién, de acuerdo a la disponibilidad de oferta. En caso de
tener méas de tres hijos estudiando en primaria y/o bachillerato, la
madre titular debe decidir cudles de sus hijos recibiran el
incentivo. Los nifios que cursan transicion (grado cero), pueden
recibir también el incentivo de salud.

Para el pago, la familia debe garantizar la asistencia al colegio
de los nifios en transicion, primaria y secundaria como minimo al
80% de las clases programadas.

Atentamente,

MAGDA CELENA MANOSALVA DE CELIS

ENLACE MUNICIPAL-MFA
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02-04-14

037

HILDA

hilrudipigo_2011@ya

hoo.es

Gual es el clima promedio edad relativa
d Ocafia.

Area de
sistema

Planeaci
6n

02-04-2014

Por medio del presente se da respuesta a su solicitud
hecha por este medio, respecto a la pregunta” Gual es el
clima promedio edad relativa d Ocafia", de donde al
parecer hay dos preguntas:

1- Cudl es el clima promedio de Ocafia:
El régimen térmico varia entre 13°C a 25°C, con una
temperatura promedio de 19°C. Fuente: Pagina 6-
Descripcion del municipio y su entorno- Plan Municipal de
Gestion del Riesgo de Desastres- 24 de julio de 2012.

2- Edad relativa de Ocafia: Ocafia fue fundada el 14 de
diciembre de 1570. Por lo tanto a la fecha tiene 444 afios.
Esperamos haber dado respuesta satisfactoria a su
inquietud.

04-04-14

038

SANDY
CAMARGO

sandxcamargo@gma
il.com

Por favor, requiero informacion del
mototaxismo en el municipio de Ocafia
para un trabajo en el aula que estoy
realizando.

Gracias.

Area de
sistema

Gobierno

04-04-2014

Buenas Tardes

En lo referente en la solicitud del ciudadano, debe ser
remitida a la secretaria de Movilidad y transito ya que ese
despacho es conocedor y tiene estadisticas el cual le
puede servir al ciudadano que solicita dicha informacion.

Cordialmente Camilo A. Manosalva
Asistente Secretario de Gobierno

movilidad ocana-nortedesantander

para sandxcamargo, mi, sistemas

Buenas tardes

Respecto a la informacién sobre mototaxismo que usted
necesita me permito comunicarle que esto es un fenémeno
nacional que debido a la falta de empleo y a que la gente
asumié que esta era una de las posibilidades mas faciles
de trabajo empezaron a implementarlo es tanto que a la
ciudad de Ocafia llega gente de los municipios de Rio de
Oro, Abrego, Aguachica, Teorama, La playa, etc., a obtener
un ingreso mediante el mototaxismo. En Ocafia se tiene
calculado que existen 5 grupos de mototaxistas.

Atentamente,
Coordinador

Secretaria de Movilidad y Transito
Ocafa, N de S

21-04-14

039

MARIA
PATINO

mapape26@hotm

ail.com

Buenas tardes, para pedirle un favor, si
me pueden solicitar un documento
donde diga cémo se realiza la
prevencion de riesgo en Ocafia.

Area de
sistema

CLOPA

27-04-
2014

Buenas tardes Sefiora Maria Patifio, adjunto al
presente la respuesta correspondiente a su
solicitud relacionada con la prevencién del riesgo
en Ocafia. Espero de esta forma colmar todas sus
expectativas. Agradeciendo su atencién,

Atentamente,
WILLIAM A. PACHECO ORTIZ
Coordinador CMGRD
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= H Invasién del espacio publico, sefiores secretaria de
Vlsltor esysvcontador planeacion se requiere mas compromiso con la ciudad, < .
mail.com los invito a que pase por la via principal de landia Area de Secretari 22-04-2014
22-04-14 041 9418650 donde se esta invadiendo la via al frente donde hacen sistema a de
un construccién estan sacando las fachadas de las Planeaci
9 casas esto lo puede ver cualquiera se necesita mas L
acciones puesto que es una via alterna de gran on
importancia para la ciudad. lo mismo ocurre con lo
comentado en el sector del ramal o sol y sombra
Muy buenos dias Sefior Jhon Fredy Castillo:
Area de HaCi_e_nda En respuesta a la solicitud nimero 2839686, me permito remitir
| d sistema Movilida 24-04-2014 comunicacién en la cual se le da conocer informacion referente al
_OE. 0 gue sucede es gue vyo tengo un comparendo nimero 120587 de fecha 06 diciembre 2010 a su
05-05-14 042 FREDY recgssteven hot con? arendo en ese ?nuni)éi io Sisiera d . nombre.Agradezco la atencién prestada y la confirmacién del recibido
mail.com P i pio q tesoreria del presente correo. Cordialmente,
CASTILL E— saber como debo hacer el acuerdo de CELEIDA MONTANO MENESES
i i Tesorera Municipal de Ocafia
'e) pago o si se paga de contado tiene ooz, & He mave de 2014
algln descuento Seffor
FREDY CASTILLO
1032388649
Solicitud: 2839686
. H Invasion del espacio plblico, sefiores secretaria de A Secretari
Vlsltor esysvcontador planeacion se requiere mas compromiso con la ciudad, A_rea de d
05-05-14 043 9418650 mail.com los invito a que pase por la via principal de landia sistema gl _e 22-04-2014
donde se esta invadiendo la via al frente donde hacen aneaci
un construccién estan sacando las fachadas de las 6n
9 casas esto lo puede ver cualquiera se necesita mas
acciones puesto que es una via alterna de gran
importancia para la ciudad. Lo mismo ocurre con lo
comentado en el sector del ramal o sol y sombra.
oL o B T e e B e O o v RiaL Esta oficina conoce de la necesidad requerida por usted que
politica de Colombia. “EI derecho a a informacion no es solamente el derecho a informar, . consiste en la necesidad de unos tubos, de concreto para la
Sino tarbén e derecho a exiar mormado. €1 ariculs 74 e a Consitucon Nacndl o Secretari e 8 >
consagrar el derecho de acceder a los documentos piblicos, hace posible el ejercicio del canalizacién de un cafio que pasa por el sector. Pero se conoce del
derecha a la infomacion, y de esta manera los demas derechos fundamentales fgades ! a riesgo del cafio, ya que esta oficina no allegado el andlisis de
_05- ) ) o 7. _05- vulnerabilidad de ese sector, este andlisis debe emitirlo la junta de
05-05-14 044 HAZAEL somosejemplo@h B Coneno Cincopanclones: e " o ampresa. e auumirach Area de _VIaS € 05-05-2014 accion comunal. O en su defecto el plan de contingencia del barrio.
CALEB " Emoreca s et o abigscin o ahmoradl ibres de I ooty po ol oe s ist infraestr Rta.2 el CMGRD, cuenta con una oficina donde se encuentra el
w entiends Ia obligacidn de reaizar: Expansiin de redes, cambio de lémparas y otros., porque sistema uctura, coordinador que seré el ejecutor de los procesos de la gestién del
YARURO Qe rqulren més postes para sus cales por 1k de s 0 pora 1o existenca de pasies 10 Alcalde. riesgo en el municipio, coordinar el desempefio del consejo municipal y

BAYONA

reciben respuesta ya que el nuevo operador de alumbrado en Ocafia no tiene la obligacion
de realizar la expansion
En el caso especial del ciudadano quejoso se realizG un estudio en 1910412013 por parte del
anterior operador CENS para expansian de redes (ubicacién de dos postes de uz ya que en
el sector “calles” no existia lu2) este debia ser aprobado por la alcaldia municipal y ejecutado
por Censo. Cuando solicito la aprobacién en la alcaldia municipal funcionario encargado me
llevo la sorpresa de que no se podia aprobar la expansion ya que no sabian a quien le
correspondia la instalacién de los postes y el contrato que fimo la administracién con el
Nuevo operador no se firmo el contrato para que esta sustituyera o realizara expiaciones de

Anexo el siguiente texto que amplia mas la violacion a los derechos constitucionales
respecto a alumbrado Gbico.
El alumbrado piblico es un servicio no domiciliario, que tiene por objeto proporcionar la.

coordinar, vigilar y garantizar el flujo efectivo de los procesos de la
gestion del riesgo, en cumplimiento de las politicas nacionales, como
puede ver sefior Yaruro las funciones de la oficina de coordinacion del
CMGRD no maneja recursos, ni maquinaria, solo se limita a revisar los
planes de contingencia que las empresas privadas o publicas
presentan a esta oficina para estar acorde con la politica nacional e
igualmente los planes de contingencia de los barrios del municipio y asf
contribuir con el asesoramiento de estos.

Rta3. La oficina o coordinacion del CMGRD, no maneja recursos esto
se limita a la gestion a través de proyectos que son presentados en
reunion del CMGRD, para ser avalados y presentados a nivel
Departamental o nacional y solo se contempla
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05-05-14

045

HAZAEL
CALEB
YARURO
BAYONA

somosejemplo@hot

mail.com

Por medio de la presente como ciudadano e interesado
en realizar verificacion de rutina al Contrato del mes de
agosto de 2013. Fin del contrato “Tanques de Agua y
placas Brisas del Polaco” con el objeto de revisar la
clase de materiales y costos. Solicito él envié de
documentos impreso 0 escaneados via correo
electrénico. Esta solicitud la hago amparado en el
articulo 23 de la constitucion politica de Colombia.
Solicito también las facturas donde se muestre el valor
unitario de los articulos entregados a la comunidad de
brisas del polaco. Actio como ciudadano y lider.

Anexo texto de la corte y tribunal de Cundinamarca que
avalan mi solicitud:
En reiteradas oportunidades esta Corporacién se ha
pronunciado respecto al derecho que tienen todas las
personas de acceder a los documentos publicos y a
obtener copia de los mismos, salvo los casos
expresamente sefialados por la ley. Derecho que esta
estrechamente vinculado al derecho fundamental de
peticion, pues, el hecho de recibir las copias es una
manifestacién concreta del derecho a obtener una
pronta resolucién de la solicitud formulada, que hace
parte del llamado nlcleo esencial del derecho de
peticion. Una vez hayan pasado los diez (10) dias
desde la presentacion de la solicitud de copia del
documento, se entendera que la mencionada solicitud
ha sido aceptada, de tal manera que si dentro de los
tres (3) dias siguientes a la configuracion del silencio
administrativo positivo, no se han entregado las copias
requeridas, se ha vulnerado el derecho fundamental de
acceso a los documentos publicos, consagrado como
tal en el articulo 74 de la Constitucién Nacional, para
cuya proteccion efectiva, no existe ningin medio de

defensa judicial diferente de la accién de tutela.

05-05-14

046

HAZAEL
CALEB
YARURO
BAYONA

somosejemplo@hotm

Area de
sistema

Secretari
a

Vias e
infraestr
uctura,
Alcalde.

05-05-2014

Por medio de la presente como ciudadano e
interesado en realizar un estudio en el
contrato del encerramiento de la CANCHA
DEL BARRIO BRISAS DEL POLACO vy
apelando el Art. 23 de la constitucién politica
de Colombia y las leyes referentes a la
obligaciéon que tienen las entidades publicas
de dar informes, documentos, tanto
clasificados de seguridad media a los
ciudadanos que lo soliciten.

En este caso requiero el contrato de la
ejecucion del encerramiento de la CANCHA
DE BRISAS DEL POLACO e igualmente
materiales si supervisores.

La presente solitud la requiero para enviarla
como Anexo A PROCURADURIA,
CONTRALORIA Y DEFENSORIA DEL
PUEBLO.

Area de
sistema

Secretari
a

Vias e
infraestr
uctura,
Alcalde.

05-05-2014

Ocafa, Norte de Santander, 21 de Abril del 2014
Oficio N'900-902-054

Sefior
HAZAEL CALEB YARURO BAYONA
Cédula: 1031136609

Ref. Respuesta Derecho de peticién

Muy cordialmente me permito darle respuesta a su derecho de peticion en donde solicita
', por medio de la presente como ciudadano e interesado en realizar un estudio en el
contrato del encerramiento de la CANCHA DEL BARRIO BR/SAS DEL POLACO y
apelando et Art. 23 de la constitucion politica de Colombia y las leyes referentes a la
obligacién que tienen tas entidades publicas de dar informes, documentos, tanto
clasificados de seguridad media a los

Ciudadanos que lo soliciten.

En este caso requiero el contrato de la ejecucion de et encerramiento de la) ANCHA DE
BR/SAS DEL polaco e igualmente materiales su supervisores.

La presente solicitud la requiero para enviarla como Anexo A: Procuraduria, Contraloria
'y DEFENSORTA DEL PUEBLO...,

De acuerdo a lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011, la secretaria de
vias,

Infraestructura y Vivienda, remitié su peticion al IMDER, oficina competente para atender
su solicitud.

Anexo: copia del oficio remisorio

Atentamente;

CARMEN CHONA LEO-1.|
U Area de

Municipal
Con copia: Procuradurfa,

Contraloria

Defensoria
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049

HAZAEL
CALEB
YARURO
BAYONA

somosejemplo
@hotmail.com

SENORES UTA:

por medio de la presente enviamos
agradecimientos especiales por siempre estar
apoyando la comunidad.

En esta ocasi6on quiero solicitarles una
brigada con machetes y taladora para realizar
limpieza del cafio de aguas lluvias que en
dias pasados inundo 15 Vviviendas e
igualmente al ingreso del barrio iniciar la
poda.

Aportaremos 1 galén de gasolina o dos si es
necesario. lgualmente gaseosa y ponqué para
los delegados de la uta.

Debido a la ola invernal solicito su
colaboracién se un poco mas temprana,
entendiendo también las multiples
ocupaciones que ustedes tienen.

Area de
sistema

UTA

05-05-2014

05-05-14

050

HAZAEL
CALEB
YARURO
BAYONA

somosejemplo
@hotmail.com

1) Por medio de la presente como
ciudadano solicito saber si la oficina de
gestion del riego de Ocafia tiene conocimiento
del peligro que genera el cafio de aguas
lluvias que pasa por Brisas del Polaco.
2) Si gestion del riesgo cuenta con
Volquetas, Excavadoras 0 maquinaria pesada
para atender emergencias.
3) Gesti6n del riego cuenta con recursos
durante la vigencia 2014.
4) Cudl es el gasto que genera la oficina al
municipio mensualmente. Sueldos
funcionarios, papelerias y otros.
5) Conocen cuales son las problematicas
del barrio brisas del polaco referente a las
inundaciones de casas.

Area de
sistema

Gobierno
clopad

05-05-2014

12-05-14

052

Mirian

rmirian359@gmail.com

Cuentas con un programa de gimnasio para
nifio de 10 afios?

Area  de
sistemas

IMDER

09-08-2014

13-05-14

053

HAZAEL
CALEB
YARURO
BAYONA

somosejemplo
hotmail.com

Por medio de la presente como ciudadano
solicito:

1) Cantidad de maquinaria de la sec de vias e
infraestructura, nombre, marca, modelo y afio
de adquisicién

2) gasto total durante 2010, 2011, 2012, 2013,
2014 en gasolina y acp para la maquinaria de
la alcaldia.

3) Funcionarios que trabajan en la sec de
vidas e infraestructura, nivel académico y
funciones.

Area de
sistemas

Secretari
a de vias

05-05-
2014
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