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INTRODUCCION.

El Modelo de Gestibn de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), es una
herramienta para identificar, controlar y mejorar los impactos econdmicos,
sociales y medioambientales significativos de las operaciones de una empresa
sobre sus grupos de interés (accionistas, empleados, clientes, proveedores, medio
ambiente, comunidad, etc.), los cuales son generados por la gestion de los
distintos procesos que componen su cadena de valor, buscando asi la eficiencia
de los recursos, como herramienta para mejorar la competitividad de empresas e

instituciones en paises emergentes”,

El sistema de gestion de RSE esta estructurado de acuerdo a los requisitos de las
normas 1SO 9001 e ISO 14001, que constituyen estandares internacionalmente
reconocidos para la implementacion de sistemas de gestion de calidad y de

gestiébn medioambiental.

Asi mismo, la norma ISO 26000 nos permite identificar los elementos centrales de
RS, determinando a través de los diferentes stakeholders, la priorizacién de los
mismos, y de esta manera se pueda implementar una gestion de RS,
propendiendo a la utilizacién de un lenguaje comun, bajo criterios unificados en
cuanto a descripciones, definiciones, y terminologia, de la Responsabilidad Social
Empresarial, vinculando los procesos de comunicacion y métodos para el
mejoramiento del rendimiento continuo, y permitiendo la implementacion de

indicadores de gestion para el mejoramiento del rendimiento.
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El modelo disefiado cumple el requisito principal de un sistema de gestion
cuantificable y medible, toda vez que los procesos realizados en la Personeria
Municipal de El Rosal Cundinamarca, son sisteméticos y ciclicos que requieren de
una mejora continua, por cuanto las leyes cada vez son modificadas y de éstos
cambios todas las actividades a realizar, requieren de una actualizacion en
normativa, para ello se hace necesario Planificar, Ejecutar, Comprobar y Ajustar la
gestién desarrollada, garantizando asi, el mejoramiento de los procesos y el
servicio ofrecido sea de calidad, confiable y oportuno, para que los margenes de
desviacién o error, sean reducidos, para ello los estandares de medida o

indicadores deben estar consolidados.

El modelo de gestion de RSE combina los beneficios y principios, y parte de la
evidencia de que los resultados deben contribuir a la satisfaccion de los grupos de
interés afectados por la actividad empresarial, generando un valor agregado de
sostenibilidad, como politica de buenas practicas, que deben ser verificables a
nivel interno como externo, asociado a los valores y principios organizacionales y
Constitucionales, permitiendo a la Entidad mejorar los servicios ofrecidos a nivel
de competitividad la calidad, contribuyendo asi al mejoramiento de la calidad de

vida de los stakeholders de interés.

El modelo busca, adoptar los principios de RSE, como herramienta que permite
identificar, controlar y optimizar los impactos econ6mico y social de las

actividades, productos y servicios ofrecidos a la comunidad en general.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Fortalecer la Gestién Institucional, que permita determinar el grado de satisfaccion del servicio
ofrecido y la aceptacion por parte del usuario, midiendo la efectividad del mismo y la calidad;
utilizando herramientas equitativas para todos sus usuarios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar las fortalezas y debilidades en RSE de la Personeria Municipal de El
Rosal Cundinamarca, a partir de las expectativas y percepciones de los diferentes
grupos de interés por servicios ofrecidos, asi como las oportunidades y amenazas.

Implementar Politicas de medicion, que permitan evaluar el servicio y/o producto
ofrecido a los diferentes grupos de interés e identificar las herramientas y

mecanismos mas adecuados.

Formalizar las politicas y sistemas de gestion para la adopcion de los mismos,
como herramienta para el mejoramiento de los servicios ofrecidos a los diferentes
stakeholders y fortalecer aquellos cuyo conocimiento es aplicado en funcién de

impacto y factibilidad.

Conservar la relacion entre las actividades desarrolladas Administrativamente

con las expectativas de servicios a los grupos de interés del entorno.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Personeria Municipal de El Rosal, es el 6rgano de control que ejerce el
Ministerio Publico en este Municipio, al que le corresponde la guarda y promocion
de los derechos humanos, la proteccion del interés publico y la vigilancia de la
conducta oficial de los funcionarios Publicos, para lo cual ofrece una serie de
servicios a los usuarios que requieren asesoria en diferentes categorias la cual
debe ser brindar de manera oportuna y eficaz, sin importar la cantidad de
personas que requieran el servicio debe ser brindado en el tiempo solicitado, para
ello ¢existen indicadores, que permitan evaluar la satisfaccion del usuario con el
servicio ofrecido?. ¢ El servicio ofrecido es el adecuado?. ¢ El mecanismo utilizado
es el correcto? Estos son los interrogantes que se buscan resolver, con la finalidad

de brindar un servicio con calidad, bajo lineamientos y estandares Institucionales.



HORIZONTE ORGANIZACIONAL

NATURALEZA: La Personeria Municipal de El Rosal, es el érgano de control que
ejerce el Ministerio Publico en este Municipio, al que le corresponde la guarda y
promocion de los derechos humanos, la proteccion del interés puablico y la
vigilancia de la conducta oficial de los funcionarios Publicos.

MSION: La Misién de la Personeria Municipal de El Rosal, es defender los
derechos de la sociedad dentro del marco de Jurisdiccion al cual pertenece,
verificando el cumplimiento permanente de los derechos plasmados en la
Constitucion Politica, las Leyes, las Ordenanzas, los Acuerdos Municipales,
vigilando que la conducta de los Servidores Publicos de la Administracion
Municipal de El Rosal, esté sujeta a los principios de eficiencia, eficacia y
oportunidad.

VISION: La Personeria Municipal de El Rosal, como Agente Natural del Ministerio
Publico, dentro de diez afos, serd reconocida como la Entidad pionera, en el
ejercicio del control fiscal y disciplinario, frente a posibles hechos de corrupcion,
fortaleciendo la defensa de los Derechos de la Ciudadania, a través de la
evaluacion de los diferentes indicadores de gestibn que permitan conocer de
primera mano la informacion actualizada y completa enfocada a la guarda y
promocion de los derechos humanos, la proteccion del interés publico y la vigilancia de la
conducta de quienes desempefian funciones publicas, facilitando la aplicacion de
modelos de responsabilidad social.

VALORES: Los valores que hacen parte de la filosofia de la Personeria Municipal
de El Rosal para el cumplimiento de sus funciones, son el respeto a los usuarios,
la lealtad con las personas, la honestidad, la solidaridad, la moralidad, la ética y la
responsabilidad social.



ESTRUCTURA DE LA PERSONERIA DE EL ROSAL:

La estructura Orgéanica de la Personeria Municipal de El Rosal Cundinamarca, se
compone Unicamente del Despacho de la Personera Municipal y la Secretaria.

UBICACION DENTRO DE LA ESTRUCTURA ESTATAL

La Constitucién de 1991 establecid los términos juridicos Administrativos de las
Personerias, ubicandolas clara y precisamente dentro de la esfera del Ministerio
Publico.

La Constitucion Politica dentro de la Estructura del Estado, en el articulo 113
senala: “Son ramas del poder publico, la legislativa, la Ejecutiva y la Judicial.
Ademas de los oOrganos que las integran existen otros, autbnomos e
independientes para el cumplimiento de las demas funciones del Estado. Los
diferentes Organos del Estado tiene funciones separadas pero colaboran

armoénicamente para la realizacion de sus fines™.

Segun el Articulo 118 de la Constitucion Nacional, el ministerio publico, esta
conformado por el Procurador General de la Nacion, el Defensor del Pueblo y los
Personeros Municipales, y por los demas funcionarios que determine la Ley.

Las personerias municipales son las entidades encargadas de ejercer el control
administrativo en el municipio y cuentan con autonomia presupuestal y
administrativa. Como tales, ejerceran las funciones del Ministerio Publico que les
confiere la Constitucion Politica y la ley, asi como las que les delegue la
Procuraduria General de la Nacion.

Las personerias contaran con una planta minima de personal conformada por el

personero y un secretario”.’

Corresponde al Personero Municipal en cumplimiento de sus funciones de
Ministerio Publico la guarda y promocion de los derechos humanos, la proteccion
del interés publico y la vigilancia de la conducta de quienes desempefian
funciones publicas.?

! Negrillas propias
2 Ley 136 de 1994 articulo 168
¥ Ley 136 de 1994 articulo 169



FUNCIONES GENERALES DE LA PERSONERIA MUNICIPAL:

>
>

Las establecidas en el articulo 178 de la Ley 136 de 1994.
Las establecidas en el articulo 24 de la Ley 617 de 2000.

EN ASUNTOS ADMINISTRATIVOS: Son funciones de la Personeria Municipal
las siguientes:

YV V VYV V VY

>

Ordenar el gasto y controlar la ejecucion presupuestal de la Personeria.
Elaborar el presupuesto anual de la Personeria, para ser adherido al
presupuesto de la Administracién Central.

Suscribir los contratos y convenios que sean necesarios para el buen
funcionamiento de la Entidad.

Administrar los bienes de la Personeria Municipal.

Realizar en forma directa la vigilancia administrativa de acuerdo a los
procedimientos establecidos en la Ley 734 de 2002.

Controlar el cumplimiento de los contratos y convenios, celebrados por la
Personeria.

Proyectar los actos administrativos de nombramiento, desvinculacion vy
demas novedades de la secretaria de la Personeria y realizar su
aseguramiento al régimen de seguridad social.

Administrar el almacén de la Personeria Municipal.

EN ASUNTOS TECNICOS: Son funciones de la Personeria Municipal, las
siguientes:

>

vV VYV VVV V

Realizar los informes requeridos por la Procuraduria General de la Nacion,
Departamental o Provincial o cualquier otra autoridad competente.

Dirigir el cumplimiento del procedimiento en los procesos que se adelanten
en la Personeria Municipal.

Elaborar los informes solicitados por la contraloria general de
Cundinamarca.

Elaborar los informes de gestion ante el Concejo Municipal

Elaborar las cuentas presupuestales.

Recepcionar y tramitar las declaraciones de personas desplazadas,
solicitado ante Accién Social el correspondiente estudio e inscripcion.
Solicitar ante la autoridad competente la proteccion de predios

Adelantar las comisiones que por competencia delegue la Procuraduria y
las oficinas de control interno disciplinario de cada Entidad.

Adelantar las comisiones disciplinarias que por competencia le designe la
Secretaria de Educacion de Cundinamarca.
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V VVV V VY V

Tramitar de oficio todas las solicitudes presentadas por la comunidad y por
los diferentes entes del orden municipal, departamental y nacional.

Realizar la liquidacion y pago de la seguridad Social en la Planilla Integrada
SOl.

Adelantar audiencias de conciliacion en materia, civil y de familia de
acuerdo a lo facultado en la Ley 640 de 2001.

Adelantar la liquidacion y pago de obligaciones tributarias.

Adelantar la programacion de compras, y Registrar ante el SICE.

Realizar informes mensuales para la Contraloria ante la pagina web de
aguella Entidad.

Realizar los cursos pedagdgicos de Medidas de Restablecimiento de
Derechos de acuerdo a la cadigo de la infancia y la Adolescencia.

EN ASUNTOS PENALES: Son funciones de la Personeria Municipal en
asuntos Penales, las siguientes:

» Ejercer funcione de Ministerio Publico ante la Fiscalia local y el Juzgado
Promiscuo Municipal de Subachoque, conforme a la Constitucién y la
Ley.

» Procurar como representante de la sociedad, sanciones a las
infracciones a la Ley penal, la defensa de las personas acusadas in
justa causa, la proteccion de los derechos humanos de los procesados,
la indemnizacion de los perjuicios causados con la infraccion.

» Pedir la practica de pruebas conducentes al esclarecimiento de la
verdad, las medidas de aseguramiento o la libertad del procesado,
presentar alegatos e interponer recursos si se amerita; asistir e
intervenir en las audiencias publicas y en general intervenir en todas las
diligencias y actuaciones del proceso penal.

» Efectuar visitas permanentes a la estacion de Policia, donde se
encuentre eventualmente detenida una persona, y velar porque le sean
respetados sus derechos.

» Realizar entrevistas socioeconémicas a aquellas personas que soliciten
defensor publico y rendir los correspondientes informes a la Defensoria
del Pueblo.

» Notificarse personalmente en el Juzgado y Fiscalia de las providencias y
demas actuaciones procesales.

» Denunciar ante las autoridades competentes los hechos que origen
responsabilidad penal y administrativa, de los hechos que tenga
conocimiento, susceptibles de investigacion oficiosa y recibir los
documentos y demas pruebas necesarias al efecto.
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ASUNTOS RELACIONADOS CON EL MEDIO AMBIENTE Y
DESARROLLO URBANISTICO: Son funciones de la Personeria Municipal
en asuntos de desarrollo urbanistico y medio ambiente las siguientes:

» Velar por la defensa de los bienes fiscales, los de uso publico, los
integrantes del patrimonio historico, el amueblamiento urbano y
demandar de las autoridades competentes, las medidas necesarias
para impedir la perturbacion y ocupacion de los bienes fiscales y de
uso publico.

» Vigilar que las obras de desarrollo urbanistico, cumplan con las
disposiciones legales, acuerdos Municipales y que no lesiones los
intereses comunes.

» Vigilar que las entidades Municipales, facultadas para otorgar los
permisos para construccion y planos de urbanismo, cumplan con las
disposiciones legales y reglamentarias.

» Vigilar que las entidades Municipales, facultadas para la expedicion
de licencias de funcionamiento a establecidos de industria, comercio
y otras que presenten servicio al publico cumplan con las
disposiciones legales.

> Vigilar la efectiva formulacion y entrega de las areas de cesién por
los urbanizadores al Municipio y en caso de hallar irregularidades,
expedir las investigaciones de rigor a las autoridades competentes.

» Solicitar a las autoridades competentes del orden Nacional,
Departamental y Municipal segun el caso, las investigaciones por
violacién a las normas legales relacionadaOs con el control de los
asentamientos anormales y la proteccion del medio ambiente.

» Vigilar que las funciones ambiéntales municipales y planeacion
Municipal, cumplan con sus funciones de acuerdo a la Ley los
acuerdos respectivos.

» Vigilar que las entidades facultadas para expedir licencias
ambientales, cumplan con las disposiciones legales vy
reglamentarias.

EN ASUNTOS POLICIVOS: Son funciones de la Personeria Municipal en asuntos
Policivos los siguientes:

» Ejercer las funciones del Ministerio Publico ante la inspeccion de Policia de
acuerdo a la Constitucion Politica, las Leyes, los Acuerdos y demas
normatividad.

> Intervenir en los procesos contravencionales de transito, cuando lo
considere necesario o para la defensa del orden juridico o a solicitud de
alguna de las personas en el proceso.
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>

>

Intervenir como agente especial en los procesos de Policia en los cuales
debe cumplir funciones de Ministerio Publico, cuando asi lo considere
necesario o peticion de parte.

Notificarse personalmente de las providencias y deméas actuaciones
procesales especialmente aquellas que por la Ley lo requieren.

EN ASUNTOS DE FAMILIA, PROTECCION AL MENOR Y DERECHOS
HUMANOS: Son funciones de la Personeria Municipal, en asuntos relacionados
con la Familia, el menor y los Derechos humanos las siguientes:

>

Ejercer las funciones del Ministerio Publico en los procesos y actuaciones
que adelanta el Juzgado Promiscuo Municipal de Subachoque en la
materia.

Velar por la proteccion y defensa de los derechos del menor y cuando por
cualquier medio tenga conocimiento de las situaciones de abandono o de
peligro en que se encuentren un menor, informar a la comisaria de familia
0 en su defecto a la autoridad de Policia para que se tomen de inmediato
las medidas necesarias para su proteccion.

Recibir y tramitar las quejas que se presenten contra funcionarios por
violacion a los derechos del menor.

Solicitar a la autoridad competente las investigaciones disciplinarias y
penales a que hubiere lugar contra funcionarios que infrinjan, torturen, den
tratos crueles e inhumanos y degradantes a las personas.

Cooperar con la Defensoria del pueblo en la implementacion de Politicas
que esta fije.

Divulgar la Constitucién y en coordinacion con otras autoridades, adelantar
programas de promocién prevencion, educacion y concientizaciéon sobre los
derechos humanos y los deberes fundamentales del hombre.

Solicitar a los funcionarios de la rama Judicial los informes necesarios sobre
hechos que se relacionen con la violaciéon de los derechos humanos.

Velar por el respeto de los derechos de los recluidos y usuarios de los
ancianatos, jardines infantiles, guarderias, hogares infantiles del ICBF,
colegios de carécter oficial y privado.

Exigir de las autoridades Municipales las medidas necesarias para
prevencion de epidemias.

Propender por la proteccién al cuidado del menor e informar a la autoridad
competente cuando no se de cumplimiento a esto.

Asistir a las audiencias de Administrativas de Medidas de proteccion y
Restablecimiento de derechos ante la Comisaria de Familia.
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EN ASUNTOS RELACIONADOS CON DERECHOS DE PETICION, CONSULTA,
QUEJAS, ACCIONES CONSTITUCIONALES, DERECHOS DEL CONSUMIDOR
Y SERVICOS PUBLICOS DOMICILIARIOS: Son funciones de la Personeria
Municipal, en asuntos relacionados con los derechos de peticion, consultas,
quejas, acciones constitucionales, derechos del consumidor y servicios publicos
domiciliarios las siguientes:

>

>

vV Vv VY VvV VY V

EN

Recibir quejas y reclamos sobre funcionarios de la administracion y
procurar el respeto de los derechos e intereses de los Asociados.

Orientar a la ciudadania en sus relaciones con la Administracion
indicandoles la autoridad a la cual deben dirigirse para la solucion de sus
problemas.

Velar por la efectividad del derecho de peticion y con tal fin instruir
debidamente a quienes deseen presentar una peticion, escribir las de
quienes no pueden o no supieren hacerlo, recibir y solicitar, de acuerdo a lo
estipulado, en el titulo | y Il del codigo contencioso Administrativo y demas
normas concordantes.

Recibir quejas, solicitar la intervencion de los organismos técnicos,
judiciales y policivos competentes.

Iniciar las investigaciones, ejercer las acciones autorizadas por la ley en
procura de la defensa de los derechos e intereses del consumidor y usuario
de los servicios publicos

Recibir las notificaciones de las providencias que nieguen la peticion sobre
el derecho de la informacion.

Poner en conocimiento de las autoridades los hechos presuntamente
delictivos para que sean investigados.

Asesorar a los ciudadanos, cuando por causa de la violacibn a sus
derechos se haga necesario interponer alguna accion Constitucional.
Interponer las acciones Constitucionales que sean del caso, cuando exista
vulneracién o amenaza a derechos e interese colectivos.

Interponer acciones de Tutela en defensa de los derechos fundamentales
de la ciudadania, y velar por el cumplimiento de lo ordenado.

Realizar los diferentes tramites Administrativos, ante el Juzgado, a fin de
garantizar, el pleno uso de los mecanismos y goce de derechos de los
ciudadanos.

ASUNTOS RELACIONADOS CON LAS CONDUCTAS Y

CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES DE SERVIDORES PUBLICOS: Son
funciones de la Personeria Municipal, en asuntos relacionados con las
conductas y cumplimiento de funciones de los servidores publicos los
siguientes:

13



» Vigilar la conducta de los servidores vinculados de las entidades de su
competencia y que amerite ser investigados disciplinariamente.

» Tramitar y adelantar las indagaciones preliminares o investigaciones
disciplinarias por quejas y reclamos, contra los servidores publicos de la
administracion municipal, acorde con la constitucion y las leyes.

» Denunciar ante la autoridad competente, las presuntas faltas
disciplinarias comedidamente por funcionarios publicos, cuya
investigacion no es de su competencia.

» Elaborar los autos interlocutorios dentro de las diligencias preliminares
0 investigaciones disciplinarias que se adelanten en la Personeria y
proferir en estas ultimas la decisibn de sancion o absolucion respectiva.

2. UBICACION

La Personeria Municipal, se encuentra Ubicada en el Municipio de El Rosal
Cundinamarca zona Centro, dentro de la Casa de Gobierno.

3. PLANTA DE PERSONAL

Esta Personeria cuenta con dos puestos de trabajo uno (1) de ellos directivo de
Libre Nombramiento y Remision, que corresponde al Cargo de Personero
Municipal, y uno (1) de Nivel Asistencia, de nombramiento por Concurso de
Méritos, que corresponde al cargo de Secretaria.

Asi mismo, se cuenta con el servicio de mensajeria y servicios generales, los
cuales son indirectos, pertenecen a la Administracién Municipal, pero igualmente
estan bajo la supervision y mando temporal de la Personera Municipal, y de
acurdo a las veces gue sean requeridos que son todos los dias en minimo tiempo.
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[ SECRETARIA I

[ MENSAJERO ] [ SERVICIOS GENERALES ]

4. PROVEEDORES

Nuestros proveedores son pequefos empresarios del sector y empresas de
reconocido prestigio, tales como HAS, Defensoria del Pueblo, Procuraduria y
Contraloria quienes nos proveen de toda la papeleria relacionada con la
proteccion y guarda de los derechos humanos.

HAS

PROCURADURIAS

MUNICIPIO

DEFENSORIA DEL o o EMPRESRIOS DEL
PUEBLO SECTOR
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5. CLIENTES

Hacen parte toda la comunidad en general, quienes los usuarios de los servicios
ofrecidos en la Personeria Municipal para determinada actividad, y también las
Personas en Condicion de Desplazamiento, reinsertados, Funcionarios de la
Administracion Central y de los Entes Especializados como Juzgado y Fiscalia.
Asi mismo personas desmovilizadas, al igual que las diferentes empresas
industriales del sector, especialmente transporte y floricultura.

REINCERTADOS

ADMINISTRACION PROCURADURIA
MUNCIPAL /

om—
COMUNIDAD ROSALUNA CONTRALORIA
I ——
PERSONERIA MUNCIPAL
o —
FISCALIAS DESMOVILIZADOS

JUZGADOS W

B ——
' EMPRESAS DE EMPRESAS
TRANSPORTES FLORICULTORAS

6. JORNADAS LABORALES

El horario establecido es de 7:30 am a 5:00pm con una hora de almuerzo, pero siempre las
funcionarias salen por temprano a las 7 de la noche.
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7. LISTA DE CHEQUEO

Nombre de la organizacidn: (Aplica cualquiera: comercial, industrial, publica, etc.)

Consecutivo No.

Fecha: 2009 03 06

Objetivo y alcance: Determinar el impacto de mi accidon en mis stakeholders y priorizar para el

lapso de un afo.

STAKEHOLDER HALLAZGOS PUNTAIE
(a mayor puntaje, mas
prioritario)

INTERNOS: =11.98/8
1. Relacién con mis trabajadores’ 1.49
TRABAJO INFANTIL éHay menores de edad? NA. 1

éCudntos? 1

¢Tienen permiso de sus padres? 1

¢Qué edad tienen?¢En qué trabajan? 1

éCuanto tiempo trabajan? 1

¢Cuanto tiempo gastan entre salir de su casa, ir al

colegio, al trabajo y volver a casa? 1
TRABAJOS FORZADOS éSe obliga a los empleados a trabajar mas de la 2

cuenta o en condiciones infrahumanas? 1

éSe les exige dejar “depdsitos” o documentos de
identidad? 1

SALUD Y SEGURIDAD

éExiste COPASO? 1
¢El entorno laboral es seguro y saludable? 2
¢éSe previenen accidentes y lesiones? 2

éSe ofrece instruccidn sobre salud y seguridad

* En esta primera tomo la norma SA8000 ya que va orientada a mis empleados y su desempefio dentro de la

organizacion.
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laboral?3

¢Se establecen sistemas para detectar, evitar o
responder a amenazas potenciales para la salud y
seguridad laboral? 2

¢Se mantienen los bafios en condiciones higiénicas,
hay acceso a agua potable y en general las
condiciones sanitarias son apropiadas? 3

Si se usan comedores, dormitorios u otros, éson
limpios, seguros y cubren las necesidades basicas? 3

2.28

LIBERTAD DE
ASOCIACION Y
DERECHO DE
NEGOCIACION
COLECTIVA

¢éLa compaiiia respeta el derecho de los empleados a
formar sindicatos y ser miembros, asi como negociar
colectivamente? 1

Si la libertad de asociacidn y de negociacién colectiva
estan restringidos por la ley local, éla compafiia
facilita los instrumentos para que el personal se
asocie libremente? 1

¢La compafiia garantiza que no haya discriminacion a
los representantes, asi como acceso al lugar de
trabajo? 1

DISCRIMINACION

¢En la empresa existe discriminacion por raza, casta,
origen, religion, discapacidad, género, orientacion
sexual u otros? ¢Cudles? ¢Como? 1

¢La compaiiia interfiere en el ejercicio del derecho de
los empleados a observar sus practicas religiosas o
necesidades relacionadas con la raza, casta, etc.? 1

éSe permiten comportamientos, gestos, lenguaje vy
contacto fisico, que sean desde el punto de vista
sexual, coercitivos, amenazadores, abusivos o
explotadores? 1

MEDIDAS
DISCIPLINARIAS

¢Se usan castigos corporales, coercion mental, fisica o
abusos verbales? 1

HORARIO DE TRABAJO

éSe exceden las jornadas de trabajo legales segun el
Codigo Sustantivo de Trabajo y el Régimen del
empleado oficial? 3
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¢Se otorga al menos un dia libre en cada periodo de 7
dias laborados? 2

éSe reembolsan las horas extras con paga adicional

superior a las horas normales? 2 2.4
élas horas extras laboradas superan las 12 por
semana? 3
¢élas horas extras son tomadas voluntariamente (a
excepcion de cuando sea extraordinario)? 2
REMUNERACION éila empresa garantiza el cumplimiento de Ila 1.3
normativa legal para los salarios pagados? 1
¢éEl salario se paga a tiempo? 1
¢El salario es suficiente para cubrir las necesidades
basicas del personal y ofrecer cierta capacidad de
gasto discrecional? 3
éSe realizan deducciones de los salarios por razones
disciplinarias? 1
¢Se garantiza que la composicion de salarios vy
beneficios se detalle claramente y de forma habitual a
los trabajadores? 1
¢La remuneracion se realiza en cheque o en efectivo,
de manera conveniente para los trabajadores? 1
éSe realizan practicas de contratacion irregular,
falsificacion de programas de aprendizaje? 1
STAKEHOLDER HALLAZGOS PUNTAIJE
(a mayor puntaje, mas
prioritario)
INTERNOS: 4.1/3

2. Encadenamiento productivo
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STAKEHOLDER

HALLAZGOS

PUNTAIJE

(a mayor puntaje, mas

prioritario)
1,3

PROVEEDORES éSe cancelan las facturas de mis proveedores a 1.1

tiempo? 1

éLos requisitos que le exijo son muy rigurosos? 1

¢Tengo en cuenta criterios de responsabilidad social

para seleccionarlos? 2

éMis proveedores se encuentran en mi sector,

territorio o area local? 1

éila empresa tiene programas de participacion

comunitaria para seleccionar proveedores? 1

élos  proveedores forman parte de alianzas

empresariales, cooperativas o gremios? 2
FAMILIA DE LOS | éLa empresa tiene planes de apoyo a la educacion de 2
EMPLEADOS los familiares de los empleados? 2

éLa empresa ejerce supervision sobre la educacion de

los hijos de los trabajadores? 2

¢Se verifica la buena salud de los hijos de los

trabajadores? 2
COMUNIDAD éSe privilegia a los habitantes cercanos para la 1
ALEDANA contratacién laboral? 1

¢Existe capacitacidn para la comunidad vecina? 1

¢éSe ofrecen oportunidades laborales a discapacitados,
desplazados, reinsertados y exconvictos? 1

éSe ofrecen oportunidades de trabajo y practicas a
estudiantes? 1
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STAKEHOLDER

HALLAZGOS

PUNTAIJE

(a mayor puntaje, mas

prioritario)
INTERNOS: 2.25/1
2.25
3. Transparencia
TRANSPARENCIA ¢Existe un codigo de ética? éesta visible? 4 2.25
¢éLa empres tiene criterios de competencia leal? NA
¢Se produce y publica el balance socia y/o informe de
gestion? 3
¢Se rechazan acuerdos de fijacién de precios para
manejar el mercado? 1
éHay dumping? éprecio predatorio? NA
¢Se rechazan pactos de distribucion territorial de
mercados con los que se ejerza control desleal? NA
¢Se pagan prestaciones? ¢impuestos? 1
STAKEHOLDER HALLAZGOS PUNTAIJE
(a mayor puntaje, mas
prioritario)
INTERNOS: 4.3/2
4. Medio ambiente 2.15
EMPRESA éExisten planes de emergencia ambiental y se entrena 3.3

al personal para situaciones de riesgo? 2
éHay programas de reciclaje a nivel interno? 1

éLa empresa ha tenido problemas de contaminacion?
édeinsalubridad? 1

¢Existe un programa de produccién mas limpia? 1
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STAKEHOLDER

HALLAZGOS

PUNTAIJE

(a mayor puntaje, mas

prioritario)
¢Se monitorea ese programa, asi como los impactos
ambientales de la empresa? 1
¢Se  han definido y documentado objetivos
ambientales? 1
éSe controla el consumo de recursos naturales? 1
éExisten campafias internas para reducir el consumo
de recursos naturales? NA
¢Existen programas para recuperar envases o
embalajes después de usados por el cliente? 2
COMUNIDAD éla empresa participa en la discusion de los 1
problemas ambientales de la comunidad? 1
éla empresa participa o propone planes de reciclaje
en la comunidad? 1
éSe integran a los proveedores y consumidores en los
planes de cuidados ambientales? 2
STAKEHOLDER HALLAZGOS PUNTAIE
(a mayor puntaje, mas
prioritario)
EXTERNOS: 1.3/1.
5. Clientes y usuarios 13
CLIENTES O USUARIOS | éSe ofrece servicio al cliente como atencién, reclamos 1.3

y sugerencias? 1
¢éExiste relacion directa con mis clientes y usuarios? 1

éExisten planes de control de los envases o empaques
para mejorar las caracteristicas y salubridad del
producto? 2
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STAKEHOLDER HALLAZGOS PUNTAIJE
(a mayor puntaje, mas
prioritario)
¢Se realiza el cambio o solucion de productos
imperfectos, caducados o defectusos? NA
STAKEHOLDER HALLAZGOS PUNTAIJE
(a mayor puntaje, mas
prioritario)
EXTERNOS: 3/1.
6. Comunidad 3
COMUNIDAD éila empresa participa en las discusiones de
problemas comunitarios? éofrece soluciones? 1
éSe realizan tareas en beneficio de la comunidad
respecto a problemas y necesidades sociales? 1 3
éSon positivas las relaciones con la comunidad?
¢éParticipa para su mejoramiento continuo? 1
STAKEHOLDER HALLAZGOS PUNTAIE
(a mayor puntaje, mas
prioritario)
7. Gobierno 1.25/1.1.25
GOBIERNO éLa empresa promueve el ejercicio de los derechos y 1.25

libertades de los empleados? 1
¢éSe realizan reuniones con las autoridades locales? 1

¢Existen conductas irregulares como sobornos,
dadivas u otros? 0

éExisten planes para detectar, controlar, impedir y
sancionar la corrupcién? 3
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8. TABLA DE STAKEHOLDERS

STAKEHOLDER PROMEDIO

1. Relacién con mis trabajadores 1.49
2. Encadenamiento productivo 1,3
3. Transparencia 2.25
4. Medio ambiente 2,15
5. Clientes y usuarios 1.3
6. Comunidad 3

7. Gobierno 1.25

Las variables que se destacan después de haber realizado un estudio detallado sobre cada aspecto
que conforma nuestra empresa, refleja que existe stakeholders representativos que requieren de
nuestra atencion, entre ellos la transparencia, y la comunidad, dos integrantes que van
intimamente ligados, por cuanto la comunidad es la razén de ser de la Personeria Municipal, a
continuacién se mostraran a través de la herramienta de la Matriz DOFA, los factores que afectan
la misma y que pueden llegar a mejorar el estado actual de las cosas.
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9. MATRIZ
TRANSPARENCIA

DOFA

VARIABLE DE

DEBILIDADES

Las Ejecuciones Presupuestales y finanzas no
se muestran a la comunidad, lo cual no
permite la transparencia total del Informe
de Gestion

FORTALEZA

Se cuenta con formato de calificacion y
atencion al usuario, el cual permite mostrar
la satisfaccion del mismo en cuanto al
servicio y atencion ofrecida.

Los informes de gestidn, permiten adoptar
los mecanismos correctivos en hechos

y

OPORTUNIDADES

Con los mecanismos de participacion, se
pueden dar a conocer las directrices éticas
bajo las cuales se desarrollan las actividades
de la personeria.

| 4

No existe el manual de ética, lo cual a pesar
de existir auto compromiso con la entidad, se
hace necesario por cuanto para la comunidad
si es importante.

La falta de indicadores de gestién que midan

| 4

las actividades desarrolladas tanto
cualitativas y cuantitativas.
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DEBILIDADES

La seguridad y confianza en temas
especificos muestran inseguridad en cuanto
al asesoramiento, especialmente en el tema
de manejo dado a las personas en condicion
de desplazamiento.

Conocimiento pleno en la reparacidn por via
Administrativa y Judicial para las Victimas
del conflicto armado de nuestro Pais.

FORTALEZAS

El Asesoramiento en diferentes ramas, tanto
familia, civil y penal, contribuyen a una
solucién favorable a la situacidn del usuario.

La realizacion de los documentos que
requieran en defensa y proteccion de sus
derechos, ha permitido que el usuario
muestre su agradecimiento en la mejoria de

situacion.

OPORTUNIDADES

Con las capacitaciones en diferentes ramas
que regulan la atencion a personas en
condicién de Desplazamiento se minimizaria
el impacto social que se esta generando.

Con la consecucion se recursos tanto
econémicos, como de ayudas humanitarias
en mercado, kit y demas elementos de hogar
se contribuiria a la prestacion de una ayuda

AMENAZAS

El apoyo en el momento indicado para la
mitigacién de la situacion.

La falta de oportunidad para el mejoramiento
contindo en la prestacion del servicio.

La Aceptacion de la persona sin tener en
cuenta sus condiciones de presentacion.
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ANEXOS

ANEXO 1°

IDENTIFICACION DE RUTAS DE ACCION

NOMBRE DE LA EMPRESA NUMERO DE EMPLEADOS

PERSONERIA MUNICIPAL DE EL DOS (2)
ROSAL CUNDINAMARCA

ENFOQUE DE LA RSE

STAKEHOLDERS DE INTERES: ASPECTO A TRABAJAR

Satisfaccion del servicio Ofrecido.

Mecanismo Ofrecido Vs.

Usuarios, Clientes, Consumidores
Necesidad.

Satisfaccion Prestacion del

Sociedad En General.
Servicio en General

® GUTIERREZ, Roberto (2008). Escuela de Responsabilidad Social Empresarial ERSE. Bogota: IESO.
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ANEXO 2°

FICHA 2

RUTA DE ACCION PRIORIZADA

NOMBRE DE LA
EMPRESA

PERSONERIA
MUNICIPAL DE EL
ROSAL

NUMERO DE EMPLEADOS

DOS (2)

ENFOQUE DE LA RSE

INDICADOR DE GESTION

RESPONSABLE DE LA
ESTRATEGIA/INICIATIVA

ADRIANA MARIN ARAQUE, ROSA BAEZ MORALES

POBLACION OBJETIVO

USUARIOS DE LOS DIFERENTES SERVICIOS OFRECIDOS POR LA PERSONERIA MUNICIPAL

:QUE? ;COMO?
DESCRIPCION DE LA ¢CUANDO?
INICIATIVA ACTIVIDADES METAS INDICADORES CRONOGRAMA
- Realizar las Sociales: sociedad | FECHA | FECHAY FECHA
Implementar el indicador | giferentes Fortalecer  10s | ~ 1 unidad: INICIO | SEGUIMIENTO | TERMINACION
de gestion, que permita| sojicitudes procesos Yy la |impacto de FRECUENCIA
determinar el grado de transparencia entrada, operacion

® Ibid.
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satisfaccion del servicio
ofrecido y la aceptacion
por el usuario, midiendo la
efectividad del mismo y la
calidad.

requeridas por los
usuarios, en cuanto
a derechos de
peticion, tutelas,
memoriales

de la gestidn
publica de la
Personeria del
Municipio  del
Rosal
Cundinamarca,
promoviendo la
participacion
ciudadana
mediante la
prestacion de
los servicios
con calidad en
procura de un
bien general, y
satisfaccion del
servicio.

y salida.

Producto y
servicio:
satisfaccion del
cliente.

ENERO
DE 2009

El dia primero
de cada mes.

1 de enero de
2010.
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Diagndstico del problema (analizar causas, reunir, informacion
adicional)

La Personeria Municipal de El Rosal en cuanto a lo que le corresponde por
funciones en la guarda y promocién de los derechos humano, realiz6 un sin
numero de actuaciones en busca de la proteccion de los derechos fundamentales
de los Rosalunos, haciendo uso de los espacios Constitucionales y Legales de
Participacién Ciudadana la Personeria Municipal de El Rosal realizé Veintisiete (27)
Acciones de Tutela en defensa y proteccion de los derechos a la salud y a la
integridad fisica de varios ciudadanos a quienes se les habia vulnerado sus
derechos por parte de las empresas promotoras de salud, al igual que algunos por
parte de la Secretaria de Salud del Departamento.

El Despacho pudo observar de acuerdo con las quejas de la ciudadania, que existe
una constante vulneracion de derechos por parte de las empresas prestadoras de
servicios de salud, al negarse a efectuar los procedimientos médico-quirdrgicos que
no estan contemplados en el POS, toda vez que en el momento en que los usuarios
de las diferentes entidades prestadoras del servicio de salud, no tienen el dinero
suficiente para cubrir las cuotas moderadoras, copagos o no han completado las
semanas minimas de cotizacion prescritas en la legislacion para acceder a los
tratamientos de alto costo que requieren con tal urgencia, les son negados los
procedimientos o tratamientos, afectando asi los derechos fundamentales
amparados Constitucionalmente, siendo sometidos a la negacion del servicio de
manera oportuna y adecuada.

Observando con preocupacion que fueron vulnerados los derechos fundamentales a
la salud y consecuentemente el de la vida a cuatro (4) menores por quienes fue
necesario instaurar las respectivas Acciones de Tutela ante los Jueces de la
Republica. De otro lado también se debi6 instaurar cinco (5) Acciones de Tutela en
busqueda de la proteccion a la Maternidad, e igualmente se buscd proteger el
Derecho a la Seguridad Social en Salud y Pensién, mediante dos (2) Acciones de
Tutela, y una (1) defendiendo el Derecho al Trabajo.

ACCIONES DE TUTELA NUMERO DE | SOLUCION SOLUCION
SOLICITUDES FAVORABLE DESFAVORABLE

Fuero Materno 5 4 1
Derecho a la Salud y a la 4 4 0
Vida en menores de edad

Derecho a la salud y a la 15 15 0
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vida en adultos

Derecho a la Seguridad

) 2 2
Social y a la Salud 0
Tutela Derecho al Trabajo 1 1 0
GRAN TOTAL 27 26 1

Con base a lo anterior, determinado cada indicador de gestion para este caso
encontramos que realizado el andlisis del servicio ofrecido en cuanto a la
elaboracion y presentacion de Acciones de Tutela, se cubrid satisfactoriamente un
96.3%, a favor de la comunidad, lo cual demuestra que este servicio es de alta
calida y de eficacia. En cuanto al 3.7%, se puede establecer que este porcentaje es
variable y ajeno causas procedimentales, por cuanto la informacién brindad no fue
confiable y con llevo al fallo negativo de la accién.

ACCIONES DE TUTELA NUMERO DE | SOLUCION SOLUCION
SOLICITUDES FAVORABLE DESFAVORABLE

Fuero Materno 18.5% 14.8% 3.7%
Derecho a la Salud y a la 0 0
Vida en menores de edad &% 14.8% 0
D h I lud I

_erec 0 alasaudy ala 55 6% 55 6% 0
vida en adultos
Dergcho a la Seguridad 7 4% 7 4% 0
Social y a la Salud
Tutela Derecho al Trabajo 3.7% 3.7% 0

GRAN TOTAL 100% 96.3% 3.7%

Ademas de las Acciones de Tutela que por intermedio de la Personeria Municipal
fueron interpuestas, igualmente, se realizaron un sin nimero de Derechos de
Peticion, de los cuales algunos fueron oficiados directamente por el Despacho,
mientras que otros fueron suscritos directamente por el ciudadano o la ciudadana
interesado en obtener alguna respuesta en un tema en particular frente a un entidad
también en particular.
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DERECHOS DE PETICION NUMERO DE | SOLUCION SOLUCION
SOLICITUDES FAVORABLE DESFAVORABLE

Personeria Municipal 3 3 0

Instaurado por el Usuario

Directamente. 250 200 50

GRAN TOTAL 253 158 50

Asi las cosas, en cuanto al servicio ofrecido en la elaboracién y sustentacion de
Derechos de peticion se encontr6 que el 80.2% fueron aceptados y resueltos
favorablemente a los usuarios, notando que la mayoria de estos mecanismos son
utilizados directamente por los afectados y solo en casos particulares, debe
intervenir la Personeria como ente de vigilancia y proteccion del derecho; asi mismo
el indice del 19.8% resulta alto para el nivel de error que puede presentar, puesto
gue un indice alto a considerar, por cuanto una quinta parte de este servicio esta
siendo negado, a lo cual se debe ingresar a determinar las causas del rechazo.

DERECHOS DE PETICION NUMERO DE | SOLUCION SOLUCION
SOLICITUDES FAVORABLE DESFAVORABLE

Personeria Municipal 1.1% 1.1% 0
Instaurado por el Usuario
. P 98.89% 79.1% 19.8%
Directamente.
GRAN TOTAL 100% 80.2 19.8%

De otro lado, es importante destacar que la Personeria Municipal realiz6 veinte (20)
Procesos Ejecutivos de alimentos, nueve (9) Procesos Ejecutivos de minima
cuantia, dos (2) procesos de Reduccién de Cuota Alimentaria: dos (2) Procesos por
Restituciéon de Bien Inmueble Arrendado y dos (2) por Suscripcion de Documentos,
procesos, éstos que fueron admitidos y fallados a favor de los respectivos
demandantes.

32



PROCESOS EJECUTIVOS NUMERO DE | SOLUCION SOLUCION
SOLICITUDES FAVORABLE DESFAVORABLE

Alimentos 20 18 2
Minima Cuantia 9 9
Reduccién Cuota Alimentaria 2 2 0
Ererset::;::joon de Bien 5 5 0
Suscripcién de Documento 2 2 2

GRAN TOTAL 35 33 2

De lo anterior se puede colegir que de 35 procesos en diferente materia que se
realizaron por la Personeria Municipal, el 94.3% fueron resueltos favorablemente,
destacandose que la mayoria de los procesos estan enfocados a obligaciones
alimentarias, en donde de un 100% un 57.1% corresponden a procesos
presentados por este concepto, de los cuales fueron resueltos favorablemente un
51.1%, y negados un 5.7%, lo cual nos indica que se deben implementar los
mecanismos correctivos para mejorar la calidad y satisfaccion del usuario en cuento
el indice de error es alto.

Le sigue en servicio el proceso ejecutivo de minima cuantia, con un porcentaje del
25.7%, todos ellos resueltos favorablemente, lo cual nos demuestra que en esta
materia lo que se debe es implementar mecanismos de mejora.

En cuanto a los procesos de reduccion de cuota alimentaria, restitucion de bien,
procesos por obligacion de suscripcion de documentos, se presenta de manera
extemporanea, bajo un mismo rango de frecuencia, todos resueltos favorablemente,
con un porcentaje de 5.7% cada uno en satisfaccion del usuario.

PROCESOS EJECUTIVOS NUMERO DE | SOLUCION SOLUCION
SOLICITUDES | FAVORABLE DESFAVORABLE

Alimentos 57.1 51.4 5.7
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Minima Cuantia 25.7 25.7

Reduccién Cuota Alimentaria 5.7 5.7 -

Restitucion de Bien Arrendado 5.7 5.7 -

Suscripciéon de Documento 5.7 5.7 -
GRAN TOTAL 100.0 94.3 5.7

En cuanto a la vigilancia y control Frente a la Administracion Municipal se realizaron
mas de siete (7) mesas de trabajo con las diferentes Secretarias del Gobierno
Central, en donde se trataron temas relacionados con las funciones de cada
servidor publico y a la vez se determinaron algunas sugerencias por parte esta
Personeria Municipal.

En el tema de control Social, se realizaron reuniones con los diferentes Lideres
Comunitarios a quienes igualmente, mediante acto protocolario se llevd a cabo su
posesion el diez (10) de octubre de 2008; asi mismo se llevaron a cabo
capacitaciones, relacionadas, con las funciones de los integrantes de la Junta
Directiva el 15 de septiembre, y a la vez, se logré que la Direccibn de  Asuntos
Municipales, Participacion y Accibn Comunal, delegara un Técnico zonal para que
prestara asesoria a todas las juntas durante los dias 20 de octubre de 24 de
noviembre de 2008.

MESAS DE TRABAJO NUMERO DE | SOLUCION SOLUCION
SOLICITUDES | FAVORABLE | DESFAVORABLE

Administracion 7 7 0
Comunidad Juntas de Accion
5 5 0
Comunal
Capacitaciones 3 2 1
GRAN TOTAL 15 14 1
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MESAS DE TRABAJO NUMERO DE |[SOLUCION |[SOLUCION
SOLICITUDES | FAVORABLE | DESFAVORABLE
Administracion 46.7 46.7 -
Comunidad Juntas de
Accion Comunal 33.3 33.3 -
Capacitaciones 20.0 13.3 6.7
GRAN TOTAL 100.0 93.3 6.7

La Personeria Municipal, a partir del 1° de junio del 2008, implement6 un registro de
usuarios del servicio y estadisticamente se llegé a un nimero de 1.368 usuarios
atendidos hasta el lunes 29 de diciembre de 2008, quienes fueron atendidos por
parte de la Personera y la Secretaria, de acuerdo con los temas de consulta de cada
ciudadano, en materias tales como: Laboral, Civil- Familia, Civil Bienes vy
Obligaciones, Administrativo, Policivo, Comercial y Penal, siendo recurrente la
consulta relacionados con temas de violacion de los derechos de los trabajadores, y
la violencia intrafamiliar.

TEMAS EN ATENCION AL | NUMERO DE | SOLUCION SOLUCION
USUARIO SOLICITUDES FAVORABLE DESFAVORABLE
Laboral 250 3 247
Civil 10 10 0
Familia 50 48 2
Civil Bienes y Obligaciones 874 874 0
Administrativo 4 4 0
Policivo 80 75 5
Comercial 22 15 7
Penal 78 76 2
GRAN TOTAL 1368 1105 263

De la misma manera, se realizo por parte de la Personeria Municipal un Taller de
Promocion y Prevencién de Cancer de Seno, el dia 20 de noviembre de 2008, con
la participacion de la Liga de Lucha contra el Cancer y la Defensoria del Pueblo, al
cual asistieron 201 mujeres rosalunas.

35



La Personeria Municipal en busca de proteger el derecho de los trabajadores de las
empresas floricultoras, logré que el Ministerio de la Proteccion Social designara a la
profesional Nohora Tovar, para que brindara asistencia laboral durante los dias 13 y
15 de agosto y 1 de septiembre de 2008, en donde se presentaron 95 personas a
manifestar la violacion a sus derechos laborales, a quienes no les cancelaban las
acreencias labores, y otros que habian sido despedidos a pesar de encontrarse
incapacitados y en valoraciones por enfermedades profesionales.

La Personeria Municipal realizd6 un Curso Pedagégico de Medidas de
Restablecimiento de Derechos, dando cumplimiento a lo ordenado en los articulos
24, 95 y 100 de la Ley 1098 de 2006, logrando de esta manera sensibilizar a los
padres de familia en la forma en que se orientan, educan y corrigen los nifios, las
nifas y los adolecentes, buscando asi garantizar el bienestar de los menores, como
resultado de los procesos adelantados por parte de la Comisaria de Familia. Curso
al que asistieron 20 personas.

CAPACITACIONES EN | NUMERO DE | SOLUCION SOLUCION
PROMOCION Y PREVEN. SOLICITUDES FAVORABLE DESFAVORABLE

Cancer de seno 10 210 0
Laboral 247 95 152
Medidas de 50 20 30

Restablecimiento

GRAN TOTAL 307 325 182

De conformidad con la Ley 387 de 1997, la Personeria Municipal de El Rosal
recepciona las declaraciones sobre los hechos de violencia que obligaron al
desplazamiento forzado de veintiocho (28) nucleos familiares, de los cuales cinco
(5) de ellos fueron rechazados para la inscripcion en el Registro Unico, a quienes
una vez de interponerse los correspondientes recursos fueron aceptados y tan solo
uno (1) de ellos, por haberse declarado inexequibles los articulos 8°, 11, 16 y 18 del
Decreto que Reglamenta la Ley 387 de 1997, los cuales aluden el término de un
afo, después de acaecidas las circunstancias que dieron lugar al desplazamiento
para declarar tales circunstancias, por modificacion al articulo a un gran nimero
de personas provenientes de diferentes regiones del Territorio Nacional,
especialmente de los Departamentos del Huila y Tolima, sin que sean pocos
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quienes se desplazan del sur del pais, al igual que de Departamento de Antioquia a
quienes se les formula la pregunta sobre; Porqué escogieron el Municipio de El
Rosal como el destino de su desplazamiento? Y como respuesta se obtiene es que
en otros lugares no hay ningun tipo de oportunidad laboral, que en cambio, aqui en
“las floras” de este municipio hay gran oportunidad para trabajar y salir adelante.
Sumado a lo anterior, a muchas de estas personas, regularmente debemos hacerles
un acompafiamiento ante las Instituciones Educativas Publicas con el fin de obtener
el ingreso de sus hijos a tales Centros Educativos, toda vez que son personas que
llegan no solo sin dinero, sino que su travesia ha durado varios dias o semanas con
no menos de tres hijos enfermos, con hambre y casi en desnudez total.

DECLARACIONES NUMERO DE | SOLUCION SOLUCION
SOLICITUDES FAVORABLE DESFAVORABLE

Desplazados 28 27 1
Comunidad 10 10 0
GRAN TOTAL 38 37 1

MARCO TEORICO
Como referencia teorica se tomaran los textos sobre los Indicadores de
Gestidn en el Sector Publico, y la mejora continua en la prestacion del

servicio de kaisen.

Como lo indica Francisco Pedraja Chaparro, Javier Salinas Jiménez, Y Maria
Del Mar Salinas Jiménez, Los indicadores de gestion constituyen uno de los
instrumentos mas utilizados para evaluar y controlar la actividad publica. La
introduccién de un sistema de indicadores en el ambito publico tiene como
objetivo general la mejora en el funcionamiento del sector publico y, en
consecuencia, en la provision de servicios publicos. Este objetivo general se
concreta en objetivos especificos que van desde la mejora en la actuaciéon y
la eficiencia de determinadas unidades o agencias individuales, hasta la

utilizacion de los indicadores para introducir o aumentar mecanismos de
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pseudo-competencia, implementando la transparencia en la gestion y el
control externo, o para formar parte de un sistema de asignacion de los
recursos publicos, por lo tanto se debe establecer los objetivos que se
persiguen para asi poder adoptar el tipo de indicador mas adecuado, ya que
la informacién requerida en cada caso puede ser diferente en funcion del

objetivo a alcanzar.

Segun Mannion y Goddard (2000) el objetivo inicial era principalmente el
control interno de la gestién de las agencias publicas mientras que, en la
actualidad, se pretende incrementar la transparencia y el control externo,
proporcionando informacién relevante a los usuarios de los servicios
publicos. Por otra parte, los sistemas de indicadores se han utilizado también
de forma creciente para establecer relaciones contractuales con proveedores

externos y las relaciones entre los resultados obtenidos’.

Las exigencias informativas de los indicadores varian en funcion de los
objetivos perseguidos, de forma que a medida que los sistemas de
indicadores persiguen objetivos cada vez mas ambiciosos, las necesidades
de informacion van siendo mayores, por lo tanto la recoleccion de
informacion debe ser realizada a profundidad con el fin de implementar el
mejor modelo que se adapte a la gestién, entre los indicadores mas
relevantes en la Gestion Publica y para el caso que nos ocupa encontramos

los siguientes :

Indicadores de capacidad. Son basicamente ratios que relacionan la
dotacion de recursos con la poblacién total o ajustada para reflejar aquella

parte de la poblacién a la que se destina especificamente la correspondiente

7 Smith (1995) ofrece una amplia discusion sobre los efectos o comportamientos no deseados derivados de la
utilizacion de indicadores en el sector publico.



actuacion publica. Detras de la poblacion total o ajustada estéd la idea de
demanda o necesidad de gasto en ese servicio. En ese sentido se
considerara la poblacion usuaria de los diferentes servicios ofrecidos
especialmente, para el uso de mecanismos participativos de accion de tutela,
derechos de peticion y asesorias.

Indicadores de proceso. Con ellos se pretende recoger el numero de
actuaciones mas o menos especificas desarrolladas por la personeria para
cumplir los objetivos que tienen asignados. Por ejemplo, en el caso de los
servicios administrativos se podria considerar el nimero de expedientes
gestionados por la agencia o el numero de solicitudes atendidas. Mas sin
embargo, se el N solicitudes, sera evaluable a partir del resultado obtenido, lo
cual nos permite la medicion del servicio en términos de calidad y eficiencia,
puesto que el indicador que refleje el numero de solicitudes absueltas,
resultar de poca utilidad ya que un aumento o disminucién en las mismas
puede indicar tanto una mejora en una de las labores como un
empeoramiento en la otra, por ende la medicién en este caso se enfocaré en

solicitud vs. Satisfaccion del usuario y calidad.

Indicadores de resultados (outputs). Se centran en la Ultima fase del
proceso productivo y pretenden mostrar en qué medida se alcanzan los
objetivos propuestos y en Ultima instancia cuales son las consecuencias
sobre el bienestar de los ciudadanos atribuibles a la actuacion de los

servicios ofrecidos.
Indicadores de productividad o eficiencia. Se puede ser eficaz en la

consecucién de un objetivo y al mismo tiempo hacerlo con un notable

derroche de recursos, es decir, siendo poco eficiente. Estos indicadores
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tratan de aproximarnos a la idea de productividad y eficiencia relacionando

los resultados obtenidos con los recursos utilizados.

El avance desde los indicadores de recursos hasta aquellos otros mas
proximos a la idea de productividad o eficiencia precisa no soélo sistemas de
informacion cada vez mas exigentes sino que supone dificultades crecientes
en términos de medicion. Las medidas de inputs, de capacidad o de proceso
son muy utilizadas ya que requieren una informacion menos costosa de
obtener y se trata de variables relativamente faciles de medir. Sin embargo,
al no considerar los resultados obtenidos no proporcionan ninguna
informacion sobre la efectividad de la actuacidn publica que se desee
evaluar.

Por otra parte, si bien la utilizaciébn de los indicadores de proceso como
instrumentos de evaluacion plantea problemas al no considerar los
resultados finales derivados de una actuacion, estos indicadores pueden
proporcionar una informacion muy valiosa para analizar una actuacion
determinada, haciéndose en todo caso necesario comprender mejor las
relaciones entre los procesos y los resultados finales con el objetivo de

asegurar que el control del proceso conduzca a mejoras en los resultados.

Para Kaizen el mejoramiento continuo es el gemba (donde ocurre la accion),
como una estrategia corporativa y a partir de alli se realiza un planeamiento
estratégico que se inicia con el clasico analisis o matriz DOFA o FODA,
mediante el cual se identifica de manera clara el rumbo de la empresa, su
objetivo es elevar la productividad mediante el control de los procesos como
habito de Mejora Continua al nivel de toda la organizacién y comprometerse

a alcanzar la Calidad Total al nivel de toda la institucién o empresa.

La aplicacion del kaizen consiste basicamente de cuatro pasos que

conforman un proceso estructurado, a saber: Verificacion de la mision:
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planeamiento estratégico Diagnostico de la causa raiz: identificacion y
diagnéstico de problemas Solucién de la causa raiz, Mantenimiento de

resultados, permitiendo el mejorar en cuanto a satisfaccion del cliente.

Las empresas dirigidas por una gerencia de valor agregado, son las primeras
en dar el paso adelante, iniciando por la evaluacion y desarrollo de
competencias Yy habilidades del personal, con enfoque en los requerimientos
del cliente en el mercado nacional y global, fortaleciendo seguridad y calidad
integral con impacto final en la productividad. Importante la evaluacion Costo
VS. Beneficio,

Alternativas de solucion (usar herramientas de evaluacion).

Generar indicadores de gestion que permitan medir cuantificablemente los
servicios ofrecidos por la Personeria Municipal, en donde a través de un
analisis a profundidad por proceso se pueda medir los resultados del servicio
ofrecido, todo ello a partir de la recoleccion de datos administrativos, que
para tal fin se debera implementar un directorio de servicios que permita la
publicacion en forma resumida de los servicios ofrecidos, y asi se pueda

generar el indice de satisfaccion del usuario.

Implementar una encuesta especifica en la cual se contemple la opinién de
los usuarios, y a partir de éstas se puedan implementar indicadores de

mejora continda, sobre las diversos servicios ofrecidos.

Estas encuestas pueden disefiarse de tal manera que recojan informacion
como la valoracién subjetiva de los clientes sobre la calidad de los servicios
recibidos, la utilidad percibida de la actuacion de los profesionales de la

Personeria o el trato recibido por éstos.
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Finalmente con la implementacion de estas sugerencias informativas,

aumentan los requerimientos en cuanto a calidad de los servicios ofrecidos, y

teniendo en cuenta las distintas fases de los procesos para la prestacion del

mismo se debe implementar elementos de correlacion que permitan clasificar

los indicadores de gestién en indicadores de recursos, de capacidad, de

proceso, de resultados y de eficiencia.

PROPUESTA

1.

4.

Generar espacios de en los cuales se pueda acceder a la informacion
confiable para la elaboracién de las acciones de tutela, a la vez
concientizar sobre la accion al accionante, de tal manera que se sienta
seguro y brinde la informacién correcta para la elaboracién del
documento, evitando de esta manera la negativa del servicio, y el

desgaste inoficioso del servicio.

Implementar indicadores de gestion que midan el servicio ofrecido con

la satisfaccion del usuario, buscando minimizar los indices de error.

indica que se deben implementar los mecanismos correctivos para
mejorar la calidad y satisfaccién del usuario en cuento el indice de

error es alto.

generar espacios en donde parte de la gestion publica que se adelante
por parte de la Personeria en materia de participacion ciudadana, se
lleven a cabo dentro del campo de accion, es decir en las diferentes

veredas del Municipio, permitiendo una mayor participacion.
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IMPLEMENTACION DE MODELO DE GESTION
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CONCLUSION

Mejorar algunos procesos Administrativos enfocados a la prestacion
del servicio con calidad, responsabilidad en la gestién publica, pues
deben ser orientados a servir dentro de su razon de ser y asi ser mas
oportunos, eficientes en la implementacion y desarrollo de las
necesidades del usuario de la Personeria del Municipio del Rosal
Cundinamarca
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