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1. INTRODUCCION

La Secretaria de Gobierno del municipio de Facatativa tiene por objeto orientar y
liderar la formulacion y seguimiento de las politicas encaminadas al fortalecimiento
de la gobernabilidad democratica en el ambito local, mediante la promocién y
garantia de la convivencia pacifica, los derechos humanos, el ejercicio de la
ciudadania, la cultura democrética, la seguridad ciudadana y el orden publico; la
prevencion y atencion de emergencias; la coordinacion del sistema de justicia
policiva y administrativa de la ciudad; la promocion de la organizacion y de la
participacion ciudadana en la definicion de los destinos de la ciudad; y la
coordinacion de las relaciones politicas de la Administracién Distrital en sus distintos

niveles.

Dentro de la administracién del municipio de Facatativa, la Secretaria de Gobierno
desempeiia un rol importante para el efectivo funcionamiento del mismo, ya que es
el encargado de resolver las inquietudes de los ciudadanos que hacen referencia a
diferentes aspectos de convivencia ciudadana como lo son inseguridad en las vias

publicas, casos en los que se vea afectada la integridad de una persona.

Las actividades realizadas, apoyaron la propuesta de una solucion mas rapida y
eficiente a distintos requerimientos de PQR con el fin de que la comunidad sienta

un acompafiamiento y confianza hacia la administracion.

Desempefiando funciones en las cuales se brinde apoyo en la direccion de
seguridad y convivencia ciudadana y en las otras dependencias que componen la

Secretaria de Gobierno agilizando procesos y logrando aumentar la productividad.

Una de las funciones de la Secretaria de Gobierno es Tener el control y la
administracion del combustible, asi como la contabilizacion de los gastos del mismo
con el fin de hacer efectivo el pago mensual de la facturacion para no incurrir en

ningun delito.



Para poder apoyar correctamente fue necesario aprender por medio de una
induccion el funcionamiento de cada una de las dependencias internas de la

Secretaria de Gobierno:

e Constancia de residencia

e Control verificacion requisitos establecimiento de comercio (LEY 232)
e Procedimiento de seguridad

e Expedicién de permisos

e Gestion del riesgo

Victimas del conflicto

Dentro de las actividades en las que se colabora se atendieron las peticiones,
quejas y reclamos que los ciudadanos presentan proporcionando una respuesta o

solucioén.



2. TITULO

PASANTIA: APOYO A LOS PROCESOS INTERNOS DE LA SECRETARIA DE
GOBIERNO DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE FACATATIVA
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3. JUSTIFICACION

Este proyecto se realizé con el fin de analizar el funcionamiento de la Secretaria de
Gobierno del municipio de Facatativa, identificando las principales falencias que se
presentaban en los diferentes procesos que en esta se ejecutan con el fin de mejorar
los procesos internos en los cuales se intervino, garantizandole a los ciudadanos
que radican una peticion la mas pronta respuesta y ejecucion de una solucién por

parte de la Secretaria de Gobierno.

Se pretende adquirir los conocimientos basicos de la Secretaria de Gobierno como
los son: PQR (Peticiones Quejas y Reclamos), SAC (Sistema de Atencion al
Ciudadano). Por medio de las inducciones que se deben recibir y el aprendizaje que

se realice por cuenta propia.

Durante el desarrollo de las pasantias dentro de la Secretaria de Gobierno se
realizaron procesos en los cuales se dio solucién a la mayoria de peticiones
interpuestas por la comunidad en el menor tiempo posible mejorando los tiempos

de respuesta.

Identificando cada una de las funciones de la Secretaria de Gobierno, brindando
ideas con las cuales se pueda generar una mejora en los procesos Yy la atencion

que se le brinda a la ciudadania.

Una de las labores mas importantes en la Secretaria de Gobierno es la proteccién
de las victimas del conflicto armado por lo tanto es importante prestar un apoyo a
esta funcion ya que es indispensable para la comunidad, con una buena gestién de

estos programas se les garantiza un mejor servicio a estas victimas.

Logrando disminuir los tiempos en los que se responde una (PQR) con el fin de
garantizarle a la ciudadania una pronta solucién a la solicitud presentada y logrando

obtener una buena imagen frente a ciudadania.
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4. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Apoyar las funciones complementarias concernientes a la Secretaria de
Gobierno proporcionando eficiencia en los procesos internos utilizando los

recursos disponibles para el correcto funcionamiento

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Comprender el funcionamiento de los procesos que se desempefian dentro
de la Secretaria de Gobierno.

Apoyar las funciones de la Secretaria de Gobierno por medio de la creacion
de una tabla de datos que facilite la bUusqueda y agilice los procesos
intervencion a establecimientos publicos por parte de los funcionarios de LEY
232.

Brindar apoyo en los procesos con el fin de agilizar las respuestas que se
deben generar a las personas que hacen las peticiones, utilizando las
herramientas tecnoldgicas las cuales son de uso exclusivo de la alcaldia.
Apoyar en la mejora del servicio a los usuarios en relacién a victimas del

conflicto proporcionando una mejor atencion.
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5. MARCOS DE REFERENCIA

5.1. MARCO TEORICO

La Secretaria de Gobierno es una dependencia de la Alcaldia de Facatativa,
encargada de desarrollar en el orden seccional las competencias propias del
sistema del Interior, en especial, atender los asuntos relativos a la gobernabilidad, ,
la democracia, los derechos constitucionales, la descentralizacion, la participacion
y la convivencia pacifica, alcanzar la colaboracion armonica de las dependencias y
entidades departamentales para la atencion de las victimas del conflicto interno y la
articulacion de sus acciones y programas con las politica del Estado en el marco de

la justicia transicional.t

Para la Secretaria de Gobierno es fundamental dirigir y coordinar la ejecucion de
politicas, planes generales, programas y proyectos que garanticen la gobernabilidad
y el bienestar de la ciudadania, la politica, la democracia, los derechos
constitucionales, el orden publico, la seguridad, la organizacién y participacion
comunitaria, la convivencia pacifica y la gestion del riesgo, de conformidad con

Constitucién y la ley?

También es un ente el cual es el encargado de brindarle a la ciudadania un bienestar
ya sea en temas relacionados con la seguridad, riegos ambientales expedicién de
certificados que autentiquen la residencia de una persona en el municipio,
aprobacion de eventos o perifoneo en las calles, expedicion de certificado para

personas victimas del conflicto armado en todo el territorio nacional

1 GOBERNACION DE CUNDINAMARCA, 2016.[En linea] <
http://www.cundinamarca.gov.co/wps/portal/Home/SecretariasEntidades.gc/Secretariadegobierno/SecdeG
obDespliegue/asquienessomossecgob/csecgobierno funciones >

2 ALCALDIA DE FACATATIVA, 2016.[En linea] < http://www.facatativa-
cundinamarca.gov.co/index.shtml?apc=v-xx1-&x=1428805 >
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5.2. MARCO CONCEPTUAL

5.2.1. Gobierno: es la autoridad gobernante de una unidad politica, que tiene
por objeto tanto dirigir, controlar y administrar las instituciones del Estado, como
regular una sociedad politica y ejercer autoridad. El tamafio del gobierno variara de

acuerdo con el tamafio del Estado, y puede ser local, regional y nacional..?

5.2.2. Victimas: las personas que, individual o colectivamente, hayan sufrido
dafios, inclusive lesiones fisicas o0 mentales, sufrimiento emocional, pérdida
financiera o menoscabo sustancial de los derechos fundamentales, como
consecuencia de acciones u omisiones que violen la legislacion penal vigente en los

Estados Miembros, incluida la que proscribe el abuso de poder.*

5.2.3. Democracia: La democracia es una forma de gobierno en la que los
ciudadanos escogen a los gobernantes o dirigentes que los representaran en la
conduccion del pais. Esta escogencia se hace a través del voto y los elegidos por
mayoria deben actuar segun lo indique nuestra Constitucion Politica de 1991 y las

leyes, procurando siempre lo mejor para el pais.®

3 DEFINICIONES, 2016.[En linea] < https://www.significados.com/gobierno/ >

4 NACIONES UNIDAS, DERECHOS HUMANOS. [En linea] <
http://www.ohchr.org/SP/Professionallnterest/Pages/VictimsOfCrimeAndAbuseOfPower.aspx >

5> SENADO REPUBLICA DE COLOMBIA, 2016. [En linea] < http://www.senado.gov.co/legales/item/11156-
que-es-la-democracia >
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5.2.4. Politicas: Las politicas publicas son acciones de gobierno con objetivos
de interés publico que surgen de decisiones sustentadas en un proceso de
diagnéstico y analisis de factibilidad, para la atencion efectiva de problemas publicos
especificos, en donde participa la ciudadania en la definicion de problemas y

soluciones.®

5.2.5. Apoyo: En un sentido amplio, el apoyo social es el conjunto de recursos
humanos y materiales con que cuenta un individuo o familia para superar una
determinada crisis (enfermedad, malas condiciones econdmicas, rupturas
familiares, etc.) Los sistemas de apoyo social se pueden constituir en forma de
organizaciones interco-nectadas entre si, lo que favorece su eficacia y rentabilidad.
Por ello hablamos de redes de apoyo social.’

5.2.6. Vigilancia: La vigilancia es el proceso de hacer el seguimiento de la
ejecucion de una campafa, del progreso hacia los objetivos y las metas, y de los

factores externos que los condicionan, como nuevos riesgos u oportunidades.®

5.2.7. Municipio:  El Municipio es la unidad territorial y poblacional, politica y
administrativamente organizada dentro de los limites de una seccién de provincia
en la que viven un conjunto de familias en relaciébn de vecindad y con fines

comunes.®

6 ESCUELA DE POLITICAS PUBLICAS, 2016. [En linea] < https://www.iexe.edu.mx/blog/que-son-las-politicas-
publicas.html >

7 UNIVERSIDAD DE CANTABRIA, 2016. [En linea] < http://ocw.unican.es/ciencias-de-la-salud/ciencias-
psicosociales-i/materiales/bloque-tematico-iv/tema-13.-el-apoyo-social-1/13.1.2-bfque-es-el-apoyo-social >
8 ONUMEIJERES, 2016. [En linea] < http://www.endvawnow.org/es/articles/1305-que-es-la-vigilancia-y-
evaluacion.html|?next=1307 >

9 APUNTES JURIDICOS EN LA WEB, 2016. [En linea] <
https://jorgemachicado.blogspot.com.co/2012/01/municipio.html >
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5.2.8 Comunidad: Es un grupo de individuos que tienen ciertos elementos
en comun, tales como el idioma, costumbres, valores, tareas, vision del mundo,
edad, ubicacion geografica, estatus social o roles. Por lo general, en una comunidad
se crea una identidad comun, mediante la diferenciacion de otros grupos o

comunidades que es compartida y elaborada entre sus integrantes y socializada.®

10 DEFINICIONABC, 2016 [En lineal< http://www.definicionabc.com/social/comunidad.php >
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5.3. MARCO INSTITUCIONAL

5.3.1. Reseifia Historica de Facatativa

En visita del oidor Gabriel de Carvajal el 17 de Julio de 1639 se ordend sacar copia
de los autos de la anterior visita del oidor Diego Gémez de Mena el 3 de Julio de
1600, de los cuales aparece haber reconocido el resguardo adjudicado por el
Licenciado Miguel de Ibarra a los de Chueca y Facatativd, y como no estaban
poblados los mando reunir y congregar en forma de pueblo en un sitio del valle

llamado Teuta al que se le agregaron los de Nimixaca.

No se encuentra el auto de poblacion, pero de los siguientes documentos resulta
gue el oidor Gdmez de Mena fue el fundador del nuevo y actual pueblo de Facatativa
el 3 de julio de 1600, pues como tal se le nombra y en la misma fecha de

adjudicacion o reconocimiento del resguardo se solia proferir el auto de poblacién.*!

La Secretaria de Gobierno tiene como objetivo dirigir y coordinar la ejecucion de
politicas, planes generales, programas Yy proyectos que garanticen la
gobernabilidad, la politica, la democracia, los derechos constitucionales, el orden
publico, la seguridad, la organizacion y participacion comunitaria, la convivencia
pacifica y la gestion del riesgo, de conformidad con Constitucion y la ley cumpliendo

cada una de las funciones las cuales son:

e Fijar, dirigir y controlar la ejecucion de mecanismos de convivencia ciudadana
y las politicas de paz dispuestos en las normas legales, que permitan afianzar
y profundizar los principios del Estado Social de Derecho, en el Municipio.

e Fijar e implementar politicas de accion que permitan la coordinacion con
autoridades civiles, militares y de policia, con jurisdiccién en el municipio,
para la preservacion del orden publico.

11 ALCALDIA DE FACATATIVA [En linea]< http://www.facatativa-cundinamarca.gov.co/index.shtml?apc=v-
xx1-&x=2620465 >
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e Dirigir y coordinar los programas y acciones de los inspectores de policia
tendientes a disminuir y prevenir los niveles de delitos y las contravenciones

e Dirigir y coordinar los programas y acciones de asesoria, orientacion y
asistencia juridica, sicoldgica y social para la familia y el menor, que se deben
atender a través de las Comisarias de Familia.

e Dirigir las actividades conducentes a la formulacion de los planes, programas
y proyectos, en cumplimiento de la politica de reinsercion de los grupos
alzados en armas, con acatamiento de las directrices y politicas adoptadas
por el Gobierno Nacional.

e Coordinar en conjunto con la personeria y demas entes relacionados, la
articulacion territorial para garantizar la prevencion, la asistencia, la atencion
y la reparacion de las victimas del conflicto, en acatamiento de las directrices
concertadas con las entidades que conforman el sistema nacional de
atencién y reparacion a las victimas,

e Coordinar la formulacién, ejecucion, seguimiento y evaluacion de politicas,
estrategias, planes, programas, regulaciones, instrumentos, medidas y
acciones permanentes para el conocimiento y la reduccion del riesgo y para
el manejo de desastres, con el proposito explicito de contribuir a la seguridad,
el bienestar, la calidad de vida de las personas y al desarrollo sostenible.

e Promover la participacion activa de las Juntas de Accion Comunal y demas
organizaciones de ésta indole que se formen en la Jurisdiccion del Municipio,
para facilitar el involucramiento en las decisiones que afecten la vida
econOmica, politica, administrativa y cultural de la nacion, de acuerdo a la
normatividad vigente,

e Dirigir y coordinar las politicas del sistema municipal de gestién del riesgo,
para la prevencion y atencion de emergencias y desastres, mediante la
promocién y desarrollo de planes de contingencia y emergencia, a través de
otros organismos del orden nacional y regional.

e Promover las politicas de apoyo, asesoria, asistencia legal y logistica, de los
organismos de socorro y demas instituciones voluntarias de caracter civico
en la jurisdiccion del municipio.

e Dirigir la elaboracion y presentacién de los informes concernientes a las
funciones de la Secretaria, que sean solicitados por las autoridades
competentes.

e Desempefiar las demas funciones asignadas por el Alcalde, de acuerdo con

el nivel, la naturaleza y el area de desempefio del empleo.!?

12 Al CALDIA DE FACATATIVA [En linea]< http://www.facatativa-cundinamarca.gov.co/index.shtml?apc=v-
xx1-&x=2620465 >
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5.3.1.1. Organigrama general.
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5.3.1.2. Organigrama Secretaria de Gobierno.
T todos
SOMos
A 4 ‘ ‘ Facatativa
_rnemanv,
SECRETARIA DE GOBIERNO
DESPACHO DEL SECRETARIO I
[
S ronn s I comisamias oe I
COVIVENCIA FAMILIA POLICIA
14

13 ALCALDIA DE FACATATIVA [En linea] < http://facatativa-cundinamarca.gov.co/apc-aa-
files/37643232356235323930323362656264/organigrama-facatativa-tsf.pdf >

14 ALCALDIA DE FACATATIVA [En linea] < http://facatativa-cundinamarca.gov.co/apc-aa-
files/37643232356235323930323362656264/organigrama-facatativa-tsf.pdf >
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5.4. MARCO GEOGRAFICO

5.4.1. Descripcion Fisica:

El Municipio de Facatativa, se encuentra ubicado geograficamente en el extremo
occidental de la Sabana de Bogota D.C. a 36 Km de la ciudad capital, cerrandose
en dos ramificaciones de la cordillera Oriental, constituidas por los cerros de
"Aserraderos" y "Santa Elena", de los cuales uno sigue la direccién de Occidente
Sur, formando el cerro de Manjuy y el otro de Occidente-Oriente formando los cerros
de Churrasi, Piedrecitas y Mancilla, para terminar en el punto de la vuelta del cerro,
en el camino que conduce a Subachoque. Dentro de su geografia se destacan el
alto de La Tribuna con una altura aproximada de 3.000 metros, ubicado al occidente
de la Via Alban; el alto de Las Cruces con 2800 metros, ubicado al sur de la Via
Anolaima por el Camino Real; el cerro Manjuy con 3150 metros; los caminos reales
de Zipacon, Anolaima al Gualiva (Sasaima): sendero vereda Mancilla la Selva San
Rafael, Camino Antiguo Ferrocarril Mancilla El Dintel: reservas naturales Vereda la
Selva. entre otros. Actualmente a Facatativa, se llega desde Bogota por la ruta de
la autopista Medellin y por la salida a Honda, también se llega por los caminos
Reales los cuales son vestigios de lo que fue la antigua ciudad por donde pasé gran
parte del desarrollo e historia del pais.

Limites del municipio:

Facatativa limita por el norte con el Municipio de Sasaima, la Vega, y San Francisco;
por el Sur, con Zipacon y Bojacd; por el Oriente con Madrid y el Rosal; por el

Occidente, con Anolaima y Alban.
Extension total: 158 Km2
Extension area urbana: 6 Km2

Extension area rural: 152 Km2
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Altitud de la cabecera municipal (metros sobre el nivel del mar): su altura sobre el
nivel del mar es de 2.586 m.

Temperatura media: 14° C

Distancia de referencia: Facatativa se encuentra 42 km distante de Bogota®®

Fuente: [Mapa de Facatativa, Colombia en Google maps] recuperado el 15 de
Agosto, 2016, de:
https://www.google.com.co/maps/place/Alcald%C3%ADa+Municipal/@4.8099871,-
74.3542982,301m/data=!3m1!1e3!4m5!3m4!11s0x0:0xc43be2blaldfb88d!8m2!3d4.
8102496!4d-74.3538795?hl=es-419

13 ALCALDIA DE FACATATIVA [En linea] < http://www.facatativa-
cundinamarca.gov.co/informacion general.shtml >
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6. PLAN DE TRABAJO

Recibir induccion sobre el funcionamiento de la Secretaria de Gobierno.
Recibir induccion sobre diferentes softwares utilizados para la realizacion de
las labores diarias.

Aprendizaje de las caracteristicas que deben contener los oficios.
Conocimiento del proceso de archivado segun lo estipulado para la
realizacion de las auditorias.

Conocimiento del proceso de certificacién de vivantos.

Aprendizaje del funcionamiento de las certificaciones de residencia y pasos
que deben seguir los ciudadanos para hacer la peticién.

Aprendizaje de las caracteristicas que debe tener las carpetas de

contratacion.
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7. DESARROLLO DE LA PASANTIA

Para el proceso de pasantias el cual fue avalado por la universidad de
Cundinamarca se establecié que se debian cursar 480 horas para aprobar las
practicas hechas, el proceso inicié en el momento de pedir la aceptacion por parte
de la secretaria de gobierno de Facatativa encabezada por el doctor Diego Zuleta,
Estableciendo un horario de 8 de la mafiana a 12 de la tarde y de 2 a 5:30 de la
tarde lo que nos arroja un total de 7 horas y media al dia qué para cumplir con la
meta establecida por la universidad de 480 horas se debe hacer la practica durante
62 dias habiles en las instalaciones de la alcaldia de Facatativa en la secretaria de
gobierno.

Dentro de los primeros dias en la secretaria de gobierno se recibio la induccién por
parte de uno de los funcionarios dando a conocer las normas de la secretaria y los
elementos mas importantes que se utilizan en la misma teniendo como resultado el
aprendizaje de un sistema adoptado por la alcaldia llamado SAC en donde llegan
todas las peticiones hechas por la ciudadania a cada una de las dependencias
correspondientes haciendo un proceso de seleccion para saber a donde se dirigen
con un numero de PQR (peticiones, quejas y reclamos) que identifique el caso de

la notificacion.

Cada una de las peticiones cuando llegan a la secretaria de gobierno se diligencian
en una base de datos para tener constancia de cada uno de los documentos que se
reciben el paso a seguir es hacerlos llegar al secretario de gobierno Quién tomara
la decision de qué funcionario dentro de la secretaria se dirigira el tramite a partir de
qué la solicitud es radicada se tiene un plazo de Maximo 15 dias para la respuesta

a las peticiones de los ciudadanos.

Para la elaboracion de cada una de las cartas Es necesario identificarlas por medio
de un numero el cual era sacado directamente de una base de datos y toma el
nombre de oficio, este nUmero servia para acceder mas facilmente al archivo y

ubicar el documento por alguna queja de la respuesta que se le ha dado.
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La Secretaria de Gobierno no solo esta conformada por los funcionarios que se
encuentran en las oficinas principales, las inspecciones de policia y las comisarias
de familia también hacen parte de la misma. La Secretaria de Gobierno esta

encargada de algunas funciones especificas como lo son:

e Denuncia por pérdida de documentos

e Contravenciones comunes y baranda

e Conciliaciones de familia

¢ Delito contra la libertad integridad sexual
e Despachos comisorios

e [Espacio publico

e Contravenciones ambientales

e Procedimientos inspecciones oculares

e Control verificacion requisitos establecimiento de comercio (LEY 232)
e Procedimiento de seguridad

e Expedicion de permisos

e Gestion del riesgo

e Victimas del conflicto

e Querellas policivas

e Violencia intrafamiliar

Las cuales estaban divididas de la siguiente manera: las inspecciones de policia
tenian a cargo, las denuncias por pérdida de documentos, contravenciones
comunes o baranda, despachos comisorios, espacio publico, contravenciones

ambientales, procedimiento inspecciones oculares y querellas policivas.

Las comisarias de familia: Conciliaciobn de familia, delito contra la libertad e

integridad sexual y violencia intrafamiliar

Directamente en la secretaria gobierno se atendian las constancias de residencia,

control verificacion de requisitos de los establecimientos comerciales,
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procedimientos de seguridad, expedicion de permisos, gestion del riesgo y victimas

del conflicto

Constancias de residencia: es un documento el cual es realizado por un funcionario
y posteriormente enviado para revision y firma por parte del secretario de gobierno.
Actualmente en la Secretaria de Gobierno para expedir un certificado de residencia

es necesario llevar una serie de documentos los cuales son:

e Recibo de servicio publico.

e Carta del presidente de la junta de accion comunal (JAC) del barrio donde
resida.

e Fotocopia de la cedula. (De la persona que desea solicitar el certificado)

e Recibo cancelado por un valor de $ 7500 el cual se da en la Secretaria.

Estos documentos con el fin que se haga constancia de la residencia del ciudadano
en el municipio por un periodo mayor a tres meses, este es un documento que se
hacen 5 requerimientos del certificado por dia ya que dicho documento puede ser
solicitado a las personas para algunos tramites importantes como pueden llegar a
ser libertad condicional, crédito bancario, crédito hipotecario, adquisicion de

vivienda.

Siendo los bancos las entidades que mas solicitan el certificado de residencia como

requisito para adquirir algun tipo de crédito. (ANEXO A)

Verificacion de requisitos de los establecimientos comerciales: (LEY 232) dentro de
la Secretaria de Gobierno se tiene un registro de los establecimientos comerciales
que han sido reportados por algun altercado que hayan tenido, pero las carpetas
gue se intervienen con mayor frecuencia son los bares y las casas de lenocinio

llegando una gran cantidad de quejas por parte de la comunidad.

Los pasos a seguir cuando se identifica un problema mayor con un establecimiento
es revisar si tiene el certificado de uso de suelos el cual es establecido por el plan

de ordenamiento territorial (POT), se debe cumplir con las condiciones y normas
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sanitarias, el cumplimiento con el pago de impuestos, tener al dia la matricula
mercantil ya que si no tiene alguno de estos requisitos en orden se procede a una
investigacion por parte de las funcionarias provocando desde una sancion hasta el

cierre absoluto del establecimiento. (ANEXO B)

Seguridad y convivencia ciudadana: es una dependencia bastante importante
dentro de la Secretaria de Gobierno ya que tiene la obligacion de velar por la
seguridad de los ciudadanos tanto locales como visitantes lo cual obliga a
desarrollar varios planes de accion en contra de los diferentes problemas que
afecten a Facatativa.

El trabajo de la dependencia de seguridad y convivencia ciudadana obliga a la
Secretaria hacer trabajos mancomunados con la policia, militares, carabineros
aprovechando que se encuentran ubicados en el municipio, por lo general se hacen
operativos de orden publico con la ayuda de la policia y militares para vigilar que no

se cometan delitos.

Por otra parte, debe responder una variedad de PQR que llegan a la dependencia
gue en gran mayoria hacen énfasis en la falta de seguridad, para estos
comunicados se emite una carta a la policia nacional para que se encargue de la

situaciéon presentada en el lugar que se remite la solicitud.

Por otra parte, llegan PQR las cuales son remitidos por entidades nacionales ya

sea:

e Ministerio de defensa
e Ministerio de justicia
e Defensoria del pueblo
e Presidencia

e Procuraduria
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Expedicion de permisos: es una dependencia de la Secretaria de Gobierno
encargada de dar tanto a instituciones privadas como publicas dar permisos con un

fin en especifico ya sean:

¢ Realizacidon de eventos publicos

e Rifas

e Extension en el horario de algun establecimiento
e Ferias artesanales

e Perifoneo

e Ocupacién de espacio publico

e Fiestas en salones comunales

e Desfiles

Logrando tener un mayor control del espacio publico y a el bienestar de la
comunidad en general, tomando las decisiones pertinentes dentro del marco legal

con la previa autorizacidon de la Secretaria de Gobierno.

En el momento que se hace la solicitud del permiso, se asigna una tarifa la cual
varia con respecto a la actividad que se vaya a realizar, cuando el recibo es
cancelado se solicita oficialmente el permiso que puede tener una duracion de hasta
3 dias habiles. Este certificado sirve como apoyo legal a cualquier inquietud que
tenga tanto la comunidad como la policia.

Gestion del riesgo: es la dependencia la cual tiene que coordinar las acciones
pertinentes que son establecidas por la politica nacional de gestion del riesgo de
desastres encargandose de crear junto a los 6rganos de prevenciéon como pueden

ser:

e Los bomberos
e Defensa civil

e Cruzroja
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Un sistema de prevencion contra desastre en el territorio municipal concientizando
a los ciudadanos logrando hacer jornadas de simulacros donde se pueda medir la

efectividad con la que se atenderia una emergencia real.

También se programan jornadas de limpieza a los respectivos rios con el fin de
prevenir posibles obstrucciones y desbordamiento del mismo, por otro lado, se
realizan jornadas de caracterizacion para los habitantes de calle creando una base
de datos con junto con la Secretaria de Salud para tener un nimero exacto de
habitantes de calle brindandoles la opcion de una fundacion para lograr la
rehabilitacion.

Muy pocos habitantes de calle aceptan la oferta y los que toman la decision de
rehabilitarse pueden comenzar de nuevo en la sociedad si no recaen y regresan a

las calles

Victimas del conflicto: es una dependencia de la Secretaria de Gobierno la cual
tiene unas funciones que se enfocan Unicamente a la poblacion victima del conflicto
armado ya que la funcion directa de la Secretaria es brindarles ayuda humanitaria

inmediata a las victimas coordinando y agilizando la atencién que se le debe brindar.

Para lograr identificar a las victimas del conflicto se hace uso de una base de datos
gue rige a nivel nacional llamada VIVANTO en donde se identifica si la persona que
esta solicitando el certificado se encuentra incluido o incluida dentro de la base de
datos nacional posteriormente arroja un certificado con el cual las personas pueden

hacer efectivos los derechos.

La dependencia de victimas del conflicto debe trabajar conjuntamente con la
defensoria del pueblo para tener un control y cumplir con los derechos humanos,
verificar que las personas que cuenten con algun tipo de beneficio le lleguen de una
manera adecuada. Esta dependencia debe velar también por los ciudadanos que
no son victimas del conflicto armado, por ejemplo, personas que estén siendo
amenazadas por terceros de cualquier manera que llegue a afectar su integridad
personal. (ANEXO C)
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Existe un funcionario el cual fue el encargado de elaborar todos los contratos que
se vayan a establecer dentro de la Secretaria de Gobierno independiente para que
area sea en la mayoria de los casos son compras 0 abastecimientos que tengan
qgue ver con la parte de seguridad y convivencia ciudadana ya que se establecen
operativos en donde se pide apoyo policial y del ejército en estos casos se hace un
contrato para los refrigerios, los pasos que se siguen son los basicos hacer
cotizaciones en lugares donde tengan la capacidad de elaborar una cantidad
considerable de refrigerios en el menor tiempo posible, luego de esto se toman las
dos cotizaciones que mas se acerquen a los requerimientos y se toma la decision
eligiendo una teniendo en cuenta los costos calidad de los productos que se piensa

usar y variedad de refrigerios.

Cada uno de los contratos que se elaboren por la Secretaria de Gobierno deben
pasar por una aprobacion de la Secretaria Juridica para que verifiquen que todo
esta en orden, la Secretaria Juridica pide una serie de documentos los cueles deben

ir anexados a la carpeta que se piensa presentar debidamente foliada.

La hoja de lista de craqueo debe ser la primera ya que es la guia para que la
Secretaria Juridica tenga claro de que folio a que folio se encuentra se encuentra el

item que buscan.
En los items de la lista de chequeo méas importantes se encuentra:

e Banco de proyectos

e Solicitud disponibilidad presupuestal
e Disponibilidad presupuestal

e Certificacion plan de compras

e Estudio del sector

e Estudios previos

En una de las compras mas importantes de la Secretaria de Gobierno que se

presento en el afio 2016 fue la compra de dos drones con los que se busco brindar
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apoyo a la fuerza publica con tecnologia de punta. Esta compra tuvo que pasar por
todos los procesos requeridos ya que es una inversion alta.

Si hay algun inconveniente con el contrato la Secretaria Juridica puede llegar a
devolver la carpeta las veces que sea necesario hasta que cumpla con lo

establecido.

Los contratos se deben evaluar con el fin de identificar la capacidad presupuestal
con la que cuenta la Secretaria sabiendo que todas las dependencias en alguna
ocasion deben pedir algin material, incluso la dependencia de victimas ya que en
ocasiones es necesario hacer la compra de mercados para las personas que hayan

sido autorizadas y ese dinero sale del presupuesto de la Secretaria de gobierno.

La Secretaria al ser la encargada de la contratacion se tuvo que hacer responsable
de un contrato de alta cuantia como lo es gasolina para todos los vehiculos y
motocicletas publicas como lo son las camionetas oficiales y los vehiculos de la
policia nacional Cada mes a las instalaciones de la Secretaria de Gobierno llegan
los desprendibles de la compra en los que se tiene que evidenciar claramente la
fecha, hora, numero de la placa del carro o moto que tanqueo y la cantidad de

combustible.

Para poder hacer el registro del tanqueo de gasolina se debe presentar un chip el
cual sirve para verificar que el vehiculo se encuentra registrado en la base de datos

y también para generar el recibo a la empresa en este caso la alcaldia de Facatativa.

Los recibos de pago llegaban mensualmente con una cuenta de cobro y la funcion
de la Secretaria de Gobierno es verificar que se encuentren todos los comprobantes
de pago y proceder a pegarlos en hojas con el fin de crear una carpeta que
corresponda al mes del cual se generaron los comprobantes de pago, esto con el
fin de archivar de manera organizada el contrato de la gasolina pero el proceso
anterior al de archivar es llevarlo al despacho del alcalde para que en su grupo de

trabajo verifiqguen que todo se encuentra en orden. (ANEXO D)
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DIAGRAMA DE PROCESOS

DIAGRAMA

Descripcion de la actividad
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Se procede a dar
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8 ofra dependancia
|

Inicio

Se radica una peticion, gueja o reclamo por parte de
un ciudadano.

Ciudadano

Al recibir el documento se procede a escanearloy
publicarlo en la plataforma SAC y posteriormente se
le asigna un numero de identificacion

Secretarias
correspondencia de la
alcaldia

Se transporta el documento fisico a las instalaciones
dela Secretaria de Gobierno

Mensajero

Al recibir el documento se le asigna un numero de la
Secretaria de Gobierno

Asistente Secretaria de
Gobierno

Se transporta el documento a la oficina de el
Secretario de Gobierno para revision y asignacion de
funcionario

Asistente Secretaria de
Gobierno

Se distribuye el documento a cada uno de los
funcionarios de la Secretaria de Gobierno

Asistente Secretaria de
Gobierno

Se elabora un respuesta a el PQR o de ser necesario
se remite a otra entidad publica

Funcionario secretaria
de Gobierno

Se procede a imprimir la respuesta 2 veces

Funcionario secretaria
de Gobierno

Revision por parte de el secretario de gobierno

Secretario de gobierno

Se envia respues por correspondencia a el ciudadano
que radico el documento

Mensajero

Se archiva 1 copia del documentoloego de ser
firmada por el ciudadano

Asistente Secretaria de
Gobierno

Fin
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Indicadores: En el proceso de la realizacion de las pasantias, al iniciar las practicas
se evidenciaba que en los PQR que se reciben a diario tienen un proceso de

respuesta lento como se logra evidenciar.

(JUNIO 2016)
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En promedio en el mes de junio antes de realizar las pasantias el periodo de
respuesta era de 6.6 dias por PQR haciendo que el proceso tomara mucho tiempo,
aunque se encontrara en los limites establecidos por la ley de 15 dias, pero se corria
el riesgo de incumplir con las fechas establecidas si se tenian algunos altercados lo

gue generaria una grave falta en contra de los ciudadanos.

33



Por otra parte, en el mes de septiembre en el cual ya se estaban realizando las

pasantias se presenta un cambio positivo.

(SEPTIEMBRE 2016)
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En el mes de septiembre se evidencia un claro mejoramiento de la contestacion de
las PQR con un promedio de 2.4 dias por cada una lo que demuestra una mejoria
en el proceso de respuestas y generando una buena imagen de los ciudadanos con

respecto a la Secretaria de Gobierno
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Total dias respuesta

X100

tiempo limite para contestar una peticion

ANTES
PQR Dia entrada| Dia salida | Total dias respuesta | Tiempo limite para contestar una peticion Demora
1 | 2016PQR6027 | 07/06/2016 |10/06/2016 3 15 20%
2 |2016PQR6138 | 06/06/2016 |13/06/2016 6 15 40%
3 |2016PQR5885 | 01/06/2016 |14/06/2016 14 15 X100 | 93,33%
4 |2016PQR6115 | 10/06/2016 |15/06/2016 5 15 38,3%%
5 |2016PQR6293 | 10/06/2016 [15/06/2016 5 15 33,38%

Para el mes de junio, antes de realizar la pasantia, se puede visualizar que el
proceso de respuesta a una PQR més eficaz fue de un 20% de demora, ya que solo
se tardaron 3 dias para responderle al ciudadano. Por otra parte, el proceso con
mas porcentaje de demora fue con 93,33%, lo cual es preocupante debido a que la
PQR pudo haber sido de caracter urgente y no se hubiera podido solucionar la
problematica que el ciudadano presentaba en el escrito, ademas la PQR no se

hubiera podido responder en esos ultimos dias si se presentaba algun imprevisto,

generando un problema legal para la dependencia.
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DESPUES

PQR  |Dia entrada| Dia salida | Total dias respuesta | Tiempo limite para contestar una peticion Demora
1 |2016PQRY9526 | 02/09/2016|05/09/2016 3 15 20%
2 |2016PQR9573 | 05/09/2016|07/09/2016 2 15 13,33%
3 |2016PQRS731| 08/09/2016] 12/09/2016 4 15 X100 | 26,66%
4 12016PQR9876 | 13/09/201614/09/2016 1 15 6,66%
5 |2016PQR1020| 20/09/2016]22/09/2016 2 15 13,33%

Para el mes de septiembre en el cual ya se estaban realizando las practicas se
puede evidenciar una mejora observando que en el proceso que mas porcentaje de
demora presento fue de 26.66% para el cual solo se tardé 4 dias generando la
respectiva respuesta por ende esta bien para los tiempos que se manejan. Por otra
parte, se identificé un proceso de respuesta con menos tiempo fue tan solo de 1 dia,
con un porcentaje de demora de 6.66%, lo cual contribuye a que la percepcion de
los ciudadanos acerca de la gestion realizada por el Municipio sea positiva,

generando confianza en la ciudadania.
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DESARROLLO DE LA PASANTIA POR OBJETIVOS

Dentro del trabajo realizado se establece un objetivo general que se desarrolla por
medio de unos objetivos especificos con el fin de lograr la meta propuesta, bridando

el apoyo que requieran dentro de la Secretaria de Gobierno.

e Apoyar las funciones complementarias concernientes a la Secretaria de
Gobierno proporcionando eficiencia en los procesos internos utilizando los

recursos disponibles para el correcto funcionamiento

Es el objetivo final que se quiere alcanzar para agilizar los procesos que se
desarrollan en el interior de la Secretaria de Gobierno garantizandole a la
ciudadania un &gil proceso de respuesta para las peticiones que radican, este
objetivo se llevara a cabo mediante la implementacién y el buen funcionamiento de

los objetivos especificos que son:

Comprender el funcionamiento de los procesos que se desempefian dentro

de la Secretaria de Gobierno.

e Apoyar las funciones de la Secretaria de Gobierno por medio de la creacién
de una tabla de datos que facilite la basqueda y agilice los procesos de
intervencién a establecimientos publicos por parte de los funcionarios de LEY
232.

e Proporcionar ideas que mejoren los procesos con el fin de agilizar las
respuestas que se deben generar a las personas que hacen las peticiones,
utilizando las herramientas tecnologicas las cuales son de uso exclusivo de
la alcaldia.

e Apoyar en la mejora del servicio a los usuarios en relacion a victimas del

conflicto proporcionando una mejor atencion.
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7.1. COMPRENDER EL FUNCIONAMIENTO DE LOS PROCESOS QUE SE
DESEMPENAN DENTRO DE LA SECRETARIA DE GOBIERNO.

En el apoyo brindado en la respectiva Secretaria de Gobierno del municipio de
Facatativd se agilizo el proceso de respuestas de las PQR que radican los
ciudadanos del municipio y entidades estatales que quieran recibir una respuesta
sobre un problema que estén presentando de acuerdo a las diferentes

dependencias que componen a la Secretaria de Gobierno.

En promedio un proceso dentro de la Secretaria de Gobierno tarda de 5 a 10 dias
habiles en los que las peticiones deben ser radicadas con anticipacion y
debidamente diligenciados todos los documentos requeridos para la expedicion de

los certificados.

Pero se modificaron de tal forma que los tiempos lleguen a ser de tan solo la mitad
como lo puede ser facilmente la expediciéon de certificados de residencia ya que hay
un formato en Word pre establecido por la Secretaria de Gobierno en la que solo se
debe modificar el nombre, numero de cedula, y direccion habiendo entregado todos
los documentos que son requisito para la expedicion de dicho certificado y

cancelado el respectivo recibo de pago.

Con respecto a las constancias de residencia este proceso se puede hacer una

reduccion en tiempo.
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Proceso de Constancias de residencia
TIEMPO
ACTIVIDADES RESPONSABLES REGISTROS
ANTES DESPUES
1. Solicitud de requisitos para emision de Certificacion Si: o
3 B i Auxiliar Formato con los i i
cumplir requisitos vamos paso 2 NO: cumple, se indica los e " 1 15 min 15 min
Administrativo Requisitos
faltantes.
) Uil . - Documentos
2. Acopio y revision de documentos completos verificando su Auxiliar ! !
? _ S . allegados por el 15 min 15 min
numero y recibo de pago. Administrativo .
solicitante
3. Se enturna la solicitud, con el objeto de elaborar su aintiliar
uxili
contenido y pasar al Despacho para su respectiva aprobaciony . ] Oficio 4 dias 2dias
: Administrativo
firma.
4. Con base en la verificacion de los documentos el Secretario
de Despacho revisa la certificacion y se dispone a firmar el i
3 Secretario de .
documento. Sl: es entregada al usuario para sus efectos. NO: Se Coblomo Oficio 4 horas 4 horas
i
atiende el requerimiento solicitado, bien sea al usuario o se
subsanan las falencias acaecidas en el proceso de elaboracion.
A = . Aucxiliar i
5. Aprobada la certificacion se registra en el sistema en la base il X Finde i i
o Administrativo " 20 min 20 min
de datos y es entregada al solicitante. Procedimiento
Base de Datos
TOTAL 5 DIAS 3 DIAS
Fuente: Alcaldia de Facatativa,

https://www.dropbox.com/sh/cm2sd8b2dlea390/AAA5Y 7CjeE2USmyxcEUWtR72a/CALIDAD%20Y%20MECI/PROCESOS%
20Y%20PROCEDIMIENTOS/6.%20GOBIERNO%2C%20MOVILIDAD%20Y%20CONVIVENCIA/GOBIERNO?dI=0&Ist=

En el proceso de permisos se podria hacer una reduccién en el tiempo, pero
teniendo una constancia veridica de que el predio que se pide prestado esta

disponible para las fechas requeridas por el solicitante.

Si es viable el préstamo del espacio publico para la realizacion de las actividades
propuestas por los organizadores se podria dar respuesta a la peticion en un periodo

maximo de 3 dias habiles con el fin de agilizar los tramites

Para poder agilizar los tramites en cuanto a la verificacion de requisitos de los
establecimientos comerciales (LEY 232) se realiza una organizacion de archivos de
los establecimientos comerciales y posteriormente se elabora una base de datos en
los que se puede evidenciar claramente el nUmero del proceso, el nombre del

establecimiento, la direccion del mismo, el niumero de el cajon en el que se
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encuentra dentro del archivador, en algunos procesos en los que la cantidad de
folios excede lo permitido por la Secretaria de Gobierno el cual es de 200 folios por
carpeta se debe abrir una nueva carpeta con los mismos datos que se encuentran
en el rotulo especificando con claridad cual es la carpeta nimero uno y cual la dos,
por lo general los procesos que tienen 2 carpetas son bares en los que se presenten
altercados ya sea con clientes o con los mismos vecinos con frecuencia o las casas

de lenocinio las cuales generan malestar a las personas que viven cerca .

Logrando agilizar la busqueda de las carpetas en las que se encuentran los
procesos que se piensan intervenir nuevamente o por algunas reclamaciones que
realizan los propietarios de los establecimientos comerciales y poder disminuir los

tiempos en las demoras que se presentaban.

Agilizar los procesos de las respuestas de PQR pasando de 15 dias calendario a 13
dias o menos estableciendo un compromiso por parte de los funcionarios de leer los
PQR que llegan diariamente para ver y seleccionarlos por importancia para que se
realice la respuesta dado que en algunas ocasiones los PQR que llegan a la
Secretaria de Gobierno se deben re dirigir a alguna institucion publica ya sea policia,
defensoria del pueblo, batallbn de comunicaciones, bomberos, defensa civil entre
otros para que efectlen sus respectivas labores en una determinada zona dentro

del municipio de Facatativa.
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Proceso de Seguridad y convivencia ciudadana
TIEMPO
ACTIVIDADES RESPONSABLES REGISTROS
ANTES DESPUES
1. Recibir los oficios de solicitud y/o queja personal 5l es .
- o Directora de
prioridad alta paso 6y 7 y establecer su prioridad ¥ B idad SALC 4 horas 4 horas
egurida
Constancia de recibido con rubrica en el libro de recibido €
2. Consulta con superior inmediato para efectos de establecer
las directrices en la contestacion de las solicitudes P.C. No: Directora de o
Cficio Vo. Bo. 4 horas 4 horas
evento 1 5i: evento 3. Anexo instrucciones del Superior Seguridad
inmediato para orientacion.
3. Consulta en matriz de correspondencia remitida para . Matriz de
. N . . Directora de .
identificar la respuesta con numero de oficic P.C.: Acopio del 5 idad Correspondencia 1 hora 1 hora
egurida
nombre del peticionario y rubrica de quien proyecta el oficio. € enviada
4. Se proyecta la respuesta para el visto bueno del Jefe Directora de
prov P P Oficio Vo. Bo 6-12 dias | 1-3 dias
Inmediato. P.C. Matriz de la correspondencia enviada. Seguridad
Secretario de
5. Firma de los escritos por parte del Jefe inmediato- PC. Oficio Gobierno
e p . / Oficio firmado 3 horas 3 horas
firmado. Directora de
Seguridad
6. Entrega de los oficios firmados a la Secretaria para el envig Auxiliar Planilla control
3 horas 3horas
a las destinatarios Administrativo entrega
7. Convocatoria a las instancias de seguridad segun sea el Secretaria de
caso caso
caso (comité de orden publico, consejo de seguridad, comité |Gobierno /Director Citaciones . |
o ) ) especial especial
de vigilancia) de Segurida
o . . L . Secretaria de
8.5e socializa la situacion problematica vy se tiene un plan de ) . caso caso
. ) o Gobierno /Director Acta . .
accion operativo o de decisiones al respecto . especial especial
de Seguridad
TOTAL 2 dias o mas| ©5dias
Fuente: Alcaldia de Facatativa,

https://www.dropbox.com/sh/cm2sd8b2dlea390/AAA5Y 7CjeE2USmyxcEUWtR72a/CALIDAD%20Y%20MECI/PROCESOS%
20Y%20PROCEDIMIENTOS/6.%20GOBIERNO%2C%20MOVILIDAD%20Y%20CONVIVENCIA/GOBIERNO?dI=0&Ist=

Por parte del secretario de gobierno exigir un reporte semanal a los funcionarios en

donde se verifique la cantidad de PQR que tengan pendientes y poder tener un

mayor control para evitar un retraso.
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7.2.

APOYAR LAS FUNCIONES DE LA SECRETARIA DE GOBIERNO POR
MEDIO DE LA CREACION DE UNA TABLA DE DATOS QUE FACILITE
LA BUSQUEDA Y AGILICE LOS PROCESOS DE INTERVENCION A
ESTABLECIMIENTOS PUBLICOS POR PARTE DE LOS
FUNCIONARIOS

Durante las 480 horas de las pasantias que se establecieron dentro de la Secretaria

de Gobierno, se realizaron reuniones junto con el secretario de gobierno y los

funcionarios de la Secretaria, donde se exponian ideas que se pudieran

implementar para un mejor desempefio de las labores diarias de la Secretaria de

Gobierno las cuales fueron:

Generar un mayor control a los PQR: crear un sistema mediante el cual los
funcionarios deban presentar reportes semanales donde muestren
pantallazos del SAC personal de cada uno y se pueda identificar la cantidad
de PQR que tienen pendientes y la cantidad de dias que hacen falta para el
vencimiento. La revision de estos reportes es hecha personalmente por el
secretario de gobierno lo que genera un aumento en la productividad de los
funcionarios y evita tardanzas a la hora de generar las respuestas a cada una
de las POQR.

Actualmente este proceso se realiza y los reportes se entregan los viernes
para evitar atrasos en las funciones desempefiadas.

Crear una base de datos para (LEY 232) y tener mayor accesibilidad a los
archivos: se elabor6 una base de datos en Excel donde se puede identificar
facilmente cada uno de los procesos con el respectivo nombre y otros datos
del establecimiento comercial identificado en que cajon del archivador se
encuentra.

Se elabor6 la base de datos incluyendo cada una de las carpetas y se usa

eficientemente logrando una disminucion en los tiempos de busqueda.
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Generar un sistema de turnos para los ciudadanos: se tuvo la idea de
implementar un sistema de turnos para una atencién ordenada a los
ciudadanos logrando garantizar una atencion méas personalizada. Debido al
espacio que tiene la recepcion no seria apropiado implementar un sistema
de turno y también la falta de sillas para la espera que deben hacer los
ciudadanos.

Esta idea no se implementara debido a que no existe el espacio ni las sillas
adecuadas para que los ciudadanos se sientan adecuadamente.

Generar espacios especificos para archivar los documentos fisicos de cada
funcionario: implementar un area grande especifica con el fin de hacer una
asignacion de espacios para cada uno de los funcionarios donde puedan
archivar cada uno de los documentos que llegan y salen para tener un mejor
registro y control a la hora de hacer alguna revision de casos anteriores o
quejas presentadas por ciudadanos.

Esta idea no ha sido posible implementarla ya que el espacio con el que
cuenta la Secretaria de Gobierno es limitado y el espacio que hay es muy

limitado y desordenado.
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7.3. PROPORCIONAR IDEAS QUE MEJOREN LOS PROCESOS CON EL
FIN DE AGILIZAR LAS RESPUESTAS QUE SE DEBEN GENERAR A
LAS PERSONAS QUE HACEN LAS PETICIONES, UTILIZANDO LAS
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS LAS CUALES SON DE USO
EXCLUSIVO DE LA ALCALDIA

Dentro del periodo de tiempo en el que se realizaron las pasantias se efectu6 una
reduccion en los tiempos pasando de 6.6 dias por PQR a 2.4 dias actualmente, el
cual fue en parte gracias a la idea proporcionada de generar un mayor control de
las PQR identificando una reduccion en los tiempos de entrega gracias a la revision
periddica que realizaba el secretario de gobierno controlando que no hubiese

demoras innecesarias y que se efectuaran las respuestas a tiempo creando.

Cuando el documento es recibido en la Secretaria de Gobierno se procede a
ingresarlo en una de las dos bases de datos que se tienen dentro de la Secretaria
se ingresan los numeros que le asigno el SAC para tener constancia del dia que se
recibe el documento también se ingresa la entidad o persona que remite el PQR y
el asunto anexandole una hoja distintiva de la Secretaria de Gobierno con un
numero distintivo de la base de datos que se esta utilizando cabe resaltar de esta
base de datos solo la utiliza una persona que hacer todo el tramite, ya que en esta
base de datos solo se tiene registro de las PQR que llegan a la Secretaria de

Gobierno.

Luego el documento es enviado donde el secretario de gobierno quien decide a

quien le corresponde cada uno de los casos.

También cabe resaltar que cada uno de los funcionarios de la alcaldia cuenta con
un usuario de SAC en donde les cargan las PQR que deben responder con un

contador de dias para que tengan presente que no pueden dejarlos vencer.

Para dar la respuesta a la persona que radica la peticion se hace uso de la segunda

base de datos propia de la Secretaria de Gobierno y mas importante ya que es la
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que arroja el numero distintivo de la Secretaria llamado oficio con el que se lleva un
control de las respuestas y todos los documentos que salen de la Secretaria, es una
base de datos la cual funciona por medio de intranet lo que quiere decir que en cada
uno de los computadores de la Secretaria se puede abrir pero no se puede modificar
si alguien la tomo primero ya que no quedara registrado el cambio que realizo con
el fin de que no se altere la consecucién de los numeros de la base de datos luego
gue identifica el numero o los numeros que van a usar se debe diligenciar de una
manera optima con el fin de hacer constancia en que proceso o para que se utilizé
el numero de oficio para diligenciar la base de datos es necesario el nombre de la
persona a la cual se le remite, la entidad de la cual pertenece, numero de la PQR si

tiene, la fecha, el nombre del funcionario que realizo la carta.

Lo que es de gran ayuda para tener claramente identificado el proceso que se
elabor6 para proceder a buscarlo en el archivo.

Como se identificé anteriormente las mejoras fueron evidentes pasando de 6.6 dias
para contestar una peticion a tan solo 2.4 dias haciendo que los funcionarios sean

mas eficientes y evitando que las PQR se vencieran pudiendo provocar sanciones.

Actualmente las bases de datos que tienen relacién con la Secretaria de Gobierno
prestan una funcién muy buena ya que proporciona una ayuda a los funcionarios y
hace mas practico el funcionamiento de la papeleria que se encuentra en el archivo,
podria tener mejoras pero esto conlleva gastos adicionales ya que se podria crear
un software que funcione de la misma manera que lo hacen actualmente las bases
de datos pero con una interactividad mucho mejor que ayude a los funcionarios a la
hora de buscar los oficios. Pero esto podria mejorar si se creara un software que
sea usado mediante internet ya que se puede generar un auto guardado donde no

se borre la informacion de ninguna manera.
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7.4. APOYAR EN LA MEJORA DEL SERVICIO A LOS USUARIOS EN

RELACION A VICTIMAS DEL CONFLICTO PROPORCIONANDO UNA
MEJOR ATENCION.

Tanto para el municipio de FacatativA como para la Secretaria de Gobierno es de

suma importancia el bienestar y el buen trato que se le brinda a las victimas del
conflicto siendo evidenciado principalmente en la atencion

VICTIMAS DEL CONFLICTO

ANTES DESPUES

En la sala de espera las personas que En la actualidad la dependencia de
fueran a solicitar alguna informacién se | victimas del conflicto cuenta con una
acumulaban ocasionando gran numero | oficina exclusiva para poder tener una
de personas y la mayoria de pie sin la | atencion personalizada a cada una de
posibilidad de acceder a una silla para las personas que lo requieran y una
descansar mejor comodidad para las personas

que esperan

Para concentrar la mayor cantidad de | En la actualidad para la expedicién de
personas en las horas de la tarde el vivantos comparte el horario de
funcionario encargado decidié colocar | atencion cotidiano de 8 horas logrando
horario para la expedicion de vivantos un flujo constante de personas sin
logrando en ocasiones una alta perder el tiempo y con atencion

congestion personalizada

Para hacer el acompafiamiento de actualmente el funcionario hace el
casos especiales el funcionario hacia contacto con la policia pero sigue
el contacto con la policia y el resto acompafnando a la llevando un informe
hacia parte de ellos para poderlo exponer en un consejo de

seguridad
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Se identifica una mejora en el servicio que le presta a las personas victimas del
conflicto brindandoles una excelente atencion y eficiente respuesta a las peticiones

presentadas a la Secretaria de Gobierno.

Por lo general en la dependencia de victimas el funcionario se encarga de bajar un
documento llamado VIVANTO el cual es un certificado a nivel nacional en donde se
tiene una base de datos a nivel nacional de todas las personas que son victimas del
conflicto armado del pais a lo largo de la historia y el funcionario inicamente con el
documento de identidad puede verificar en qué estado dentro de la base de datos
se encuentra la persona, también se puede evidenciar el nucleo familiar que
conforma a la persona que solicita el certificado y quien es la persona titular. En
muchas ocasiones este certificado del VIVATO es pedido por la Secretaria de

Desarrollo o la personeria quienes velan también por el bienestar de las personas.
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CONCLUSIONES

Se evidencio que existia ineficiencia en los procedimientos de respuesta a

los ciudadanos por parte de los funcionarios generando pérdida de tiempo.

La dependencia de seguridad y convivencia ciudadana puede mejorar la
atencion a sus usuarios generando una atencion personalizada, y por

correspondencia.

No se prioriza la atencion al publico afectando la relacion de la comunidad

con los entes estatales.

La atencién prestada a las victimas del conflicto es aceptable, pero se
identificaron falencias en el momento de la expedicion del certificado del

vivanto.
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RECOMENDACIONES

Para que se mejore el desarrollo del sistema interno de la Secretaria de

Gobierno se recomienda.

Implementar un software el cual cumpla con las mismas funciones de las
bases de datos pero que se implementen en la red para no tener problemas

con el computador central que permite el acceso de los demas usuarios.

Implementar un sistema electronico que notifiqgue a los funcionarios la
cantidad de PQR que tiene por contestar y la cantidad de dias que le quedan

para vencerse.

Implementar charlas donde se genere una cultura de buen servicio al

ciudadano garantizando una atencion personalizada excelente.
Implementar un espacio amplio para establecer el archivo de una manera

que sea ordenado y se ubiquen los procesos con facilidad y que cada

funcionario tenga conocimiento de sus procesos.
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ANEXO C: Vivanto.
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ANEXO D: Contratacion.

COLILL: GAL-H-8T

I VEISION: U3

PEUMA: 01 ENERD 2018

Facatativa, Septiembre 23 de 2016
Oficio S. Gob. No. 2319

Doctor

EDWIN ALEXANDER MEDINA GONZALEZ
Secretario Juridico

Ciudad

Referencia: Solicitud otrosi modificatorio al contrato 428 del 28 de julio 2016.

Respetado doctor Medina:

Me permito solicitar se disponga a quien corresponda realizar un otrosi modificatorio
al contrato No. 428 del 28 de julio de 2016, cuyo objeto es “CONTRATAR EL
SERVICIO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO, PREVENTIVO Y SUMINISTRO
DE REPUESTOS PARA EL PARQUE AUTOMOTOR ADSCRITO A LOS
ORGANISMOS DE SEGURIDAD Y A CARGO DEL MUNICIPIO DE FACATATIVA.

Lo anterior, teniendo en cuenta que en la pagina 28 de los estudios previos, en la
nota de la forma de pago se indicé los items no incluidos en la lista, asi: “feniendo
en cuenta la variedad de las marcas y modelos del parque automotor, el municipio
pagara los items que no estén incluidos en esta lista de acuerdo a las siguientes
parametros; 1. Se deberan incluir dos cotizaciones 2. Las cotizaciones no deben
superar el precio del mercado 3. Se pagara el menor precio cotizado 4. Debe ser
autorizado por el supervisor”, y en la minuta del contrato dicha forma de pago no
quedd estipulada, por lo que se hace necesario su aclaracién a través de un otrosi.

Cordialmente,

DIEGO ALBERTO ZULETA GARCIA
Secretario de Gobierno

Proyecto: INGENIERO MANUEL ESCOBAR

Cra 3 No. 5-68 PBX. (1) 8439101

r

~ Cédigo Postal: 253051
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Anexo D: Contratacion (Continuacion).
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Anexo D: Contratacion (Continuacion).
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