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RESUMEN

La descentralizacion de las dependencias en su planta fisica, dificulta la correcta
orientacion de los usuarios de la Alcaldia la hora de realizar tramites y servicios. Los
canales de comunicacion existentes no brindan toda la informacion necesaria, segun lo
manifestaron los ciudadanos en el desarrollo de la investigacion, lo que genera que los
tiempos de ejecucidn no sean 6ptimos y que exista confusion e inconformismo frente a la

atencion.

A través del mejoramiento en la calidad de la informacidn, se busca ofrecer un servicio
eficiente para el perfeccionamiento en el acceso a los trdmites y servicios. Por lo que el
siguiente proyecto tiene el objetivo de: Disefiar herramienta informativa/pedagogica para
orientar el acceso el mejoramiento en el acceso a la informacion de Tramites y Servicios
con mayor usabilidad y que presentan dificultades para los ciudadanos en la Alcaldia

Municipal de Soacha.

Inicialmente se identificaron la totalidad de los trdmites y servicios que presta la
Alcaldia de Soacha en cada una de las dependencias. Posteriormente fue necesario
seleccionar aquellos con mayor requerimiento y dificultades de orientacién. Finalmente con
la informacion recolectada se procede a presentar una herramienta pedagdgica/informativa
donde se expliquen a detalle los procedimientos para acceder y realizar los tramites y

servicios mas relevantes.



La realizacion del trabajo se enmarca bajo la modalidad de Proyecto Aplicado: con la
cual se realiza el diagndstico de una entidad Estatal, buscando identificar las problematicas
en cuanto a la realizacion de tramites y servicios, para posteriormente proponer una
estrategia de mejoramiento. Se rige bajo la linea de investigacion Gestion y Politicas
Publicas, abordando asi la gestion de lo pablico con el objetivo de realizar aportes
tendientes a la modernizacion y eficiencia de la Alcaldia, tomando la sublinea: Gestion de

Organizaciones Publicas.

Con el trabajo realizado se busca que con la herramienta disefiada, la Alcaldia de Soacha
brinde a sus ciudadanos informacion clara y oportuna, mostrando aquellos tramites y
servicios priorizados que tienen mayor usabilidad y dificultad de orientacion dentro de la
entidad. Un contenido que da a conocer el paso a paso de los tramites, permitira realizarlos

de una forma mas clara y agil.

Palabras Clave: Gestion Publica, Alcaldia de Soacha, Tramites, Servicios, Informacion,

Comunicacion, Acceso.



ABSTRACT

The decentralization of the dependencies in its physical plant, hinders the correct
orientation of the users of the Mayor's office when carrying out procedures and services.
The existing communication channels do not provide all the necessary information,
according to what the citizens said in the development of the investigation, which generates
that the execution times are not optimal and that there is confusion and nonconformity in

front of the attention.

Through the improvement in the quality of the information, it is sought to offer an
efficient service for the improvement in the access to the procedures and services. So the
following project has the objective of: Designing an informative / pedagogical tool to guide
access to improve access to information on procedures and services with greater usability

and which present difficulties for citizens in the Municipality of Soacha.

Initially all the procedures and services provided by the Mayor's Office in Soacha were
identified in each of the units. Subsequently it was necessary to select those with higher
requirements and guidance difficulties. Finally, with the information collected, a
pedagogical / informational tool is presented, explaining in detail the procedures for

accessing and carrying out the most relevant procedures and services.



Vi

The execution of the work is framed under the modality of Applied Project: with which
the diagnosis of a State entity is made, seeking to identify the problems regarding the
completion of procedures and services, and then propose a strategy for improvement. It is
governed by the Public Policy and Management research line, thus addressing public
management with the objective of making contributions towards the modernization and

efficiency of the Mayor's Office, taking the subline: Management of Public Organizations.

With the work done, it is sought that with the tool designed, the Mayor of Soacha
provides its citizens with clear and timely information, showing those processes and
services prioritized that have greater usability and difficulty of orientation within the entity.
A content that discloses the step by step of the formalities, will allow to realize them of a

clear and agile form.

Keywords: Public Administration, Soacha Mayor's Office, Procedures, Services,

Information, Communication, Access.
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INTRODUCCION

Las entidades estatales deben contemplar una politica del servicio al cliente que posibilite
brindar atencién de calidad a los usuarios acordes con las necesidades del contexto. El
departamento Nacional de Planeacion sustenta en su Metodologia para la implementacion del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion que: “la gerencia publica moderna y eficiente busca
un Estado con capacidad permanente para mejorar su gestion, sus espacios de participacion y su
interlocucion con la sociedad, en procura de la prestacion de mejores y mas efectivos servicios.”

(Presidencia de la Republica, 2012, p.6)

Es por lo tanto que en la basqueda del fortalecimiento de la gestidn publica para el beneficio
de los usuarios, en Colombia se forja una politica publica de transparencia y mejora de la

accesibilidad de los ciudadanos a los servicios.

Reconociendo el Servicio al Ciudadano como el eje central de la Administracién Pablica
y como uno de los fines primordiales del Estado, el Departamento Nacional de
Planeacion (DNP), lidera el disefio e implementacion de la Politica de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano, mediante el cual se busca mejorar las
capacidades de las entidades de la Administracion Pablica Nacional para atender
oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos. En desarrollo de esta
labor, el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano (PNSC) del DNP (...), tiene a su
cargo la elaboracion de herramientas que permitan a las entidades mejorar la calidad y

accesibilidad de los servicios que presta y de esta manera aumentar los niveles de



confianza de la ciudadania sobre la gestion institucional y el Estado. (DPN, 2016, p2)

Basado en estas y otras normas, manuales y leyes, se fundamenta la elaboracion del proyecto
aplicado de tipo Diagnostico de una Entidad Estatal, para evidenciar el manejo de la informacion
que se brinda a los usuarios de la Alcaldia de Soacha para la realizacion de tramites y servicios.
A partir del diagnostico se sugiere el disefio de una herramienta informativa y pedagogica, que
puede indicar el paso a paso para la realizacion de los tramites y el acceso a los servicios de las

diferentes dependencias de la entidad.

Lo que conlleva a identificar en primera medida, todos los servicios y tramites que se realizan
en cada dependencia. Posteriormente con los datos recolectados, se procede a la seleccion por
dependencia de 2 que realizan los usuarios con mayor frecuencia y que constantemente presentan

por la falta de informacion, inconvenientes para realizarlos.

Finalmente, los procedimientos para realizar los 20 tramites y servicios, se difunden entre
usuarios y funcionarios de la Alcaldia a través de la herramienta disefiada. Para la realizacién del
proyecto se tiene la ventaja de contar con toda la disponibilidad del ente territorial para ser
tomado como objeto de estudio, facilitando los permisos necesarios para la recoleccién de

informacion.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el municipio de Soacha respecto a los tramites y servicios que presta la Alcaldia
Municipal, se evidencia que la comunidad no posee claridad en la informacion necesaria frente a
los requisitos, pasos y tiempos de la ejecucion de estos. Aunque el ente territorial se esfuerza por
brindar a los ciudadanos diferentes canales de comunicacion para que puedan obtener la
informacion, estos resultan insuficientes, al no llegar a toda la poblacién, lo que genera que los
tiempos de ejecucidn no sean Optimos frente a la atencion que recibe por parte de la

Administracion Municipal.

La atencidn se ve afectada por la descentralizacion de las diferentes dependencias de la
Alcaldia, ya que al no ubicarse en un mismo espacio, obliga desplazamientos en algunos casos
innecesarios. Se deben generar estrategias que mejoren el acceso a la informacion respecto a los
tramites y servicios, buscando priorizar aquellos que tengan mayor demanda para brindar a los

ciudadanos una atencién de calidad, oportuna y clara.

¢Con el disefio de la herramienta informativo/pedagogica que oriente sobre la informacion de
tramites y servicios con mayor usabilidad que presentan dificultades para los ciudadanos en la

Alcaldia municipal de Soacha, se puede mejorar el acceso a esta?



2. JUSTIFICACION

Para la Alcaldia Municipal de Soacha, es importante que los ciudadanos tengan una
informacion clara acerca de los requerimientos, pasos y tiempos de los trdmites y servicios que la
entidad brinda, y al encontrar que los actuales canales de informacion no resultan suficientes, es

importante disefiar una estrategia de informacion sobre este tema.

Las PQRS (peticiones, quejas, reclamos y sugerencias) son las herramientas que permiten
conocer la opinién de la comunidad al momento de realizar tramites en las diferentes
dependencias, por medio de buzones de sugerencias y correos electronicos, que llegan a la
oficina de atencion al ciudadano, se obtiene parte de la informacion necesaria para conocer el

nivel de inconformismo.

La eficiencia y eficacia de la administracion publica debe ser prioridad, y la Alcaldia
Municipal busca la estrategia de mejorar la calidad del servicio a los ciudadanos demostrando
que puede mejorar y fortalecer su atencién con resultados evidentes y de la misma manera dar
cumplimiento a las leyes 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica”, resaltando que en el Articulo 73 de la citada ley se estipula que
"cada entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una
estrategia contra la corrupcion y de atencion al ciudadano™ de la misma manera en su Articulo 76
establece que: "en toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada

de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y



que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad”.

Por otro lado, existe la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y el Derecho de Acceso a la Informacion Pablica Nacional y se dictan otras
disposiciones”, de donde se resalta su articulo 3. Otros principios de la transparencia y acceso a
la informacion publica. En la interpretacidn del derecho de acceso a la informacion se debera
adoptar un criterio de razonabilidad y proporcionalidad, asi como aplicar los siguientes

principios.

Principio de Transparencia. Principio conforme al cual toda la informacién en poder de los
sujetos obligados definidos en esta ley se presume publica, en consecuencia de lo cual dichos
sujetos estan en el deber de proporcionar y facilitar el acceso a la misma en los términos mas
amplios posibles y a través de los medios y procedimientos que al efecto establezca la ley,
excluyendo solo aquello que esté sujeto a las excepciones constitucionales y legales y bajo el

cumplimiento de los requisitos establecidos en esta ley.

Principio de Facilitacion. En virtud de este principio los sujetos obligados deberan facilitar el
ejercicio del derecho de acceso a la informacidn pablica, excluyendo exigencias o requisitos que

puedan obstruirlo o impedirlo.

Principio de no Discriminacion. De acuerdo al cual los sujetos obligados deberan entregar
informacidn a todas las personas que lo soliciten, en igualdad de condiciones, sin hacer

distinciones arbitrarias y sin exigir expresion de causa 0 motivacion para la solicitud.



Principio de Gratuidad. Segun este principio el acceso a la informacion publica es gratuito y

no se podré cobrar valores adicionales al costo de reproduccion de la informacion.

Principio de Celeridad. Con este principio se busca la agilidad en el tramite y la gestion
administrativa. Comporta la indispensable agilidad en el cumplimiento de las tareas a cargo de

entidades y servidores publicos.

Principio de Eficacia. El principio impone el logro de resultados minimos en relacion con las
responsabilidades confiadas a los organismos estatales, con miras a la efectividad de los derechos

colectivos e individuales.

Por su parte, en el Articulo 7 de la misma ley “Disponibilidad de la Informacion” se estipula
que: en virtud de los principios sefialados, debera estar a disposicion del pablico la informacion a
la que hace referencia la presente ley, a través de medios fisicos, remotos o locales de
comunicacion electrénica. Los sujetos obligados deberan tener a disposicion de las personas
interesadas dicha informacion en la web, a fin de que estas puedan obtener la informacién, de
manera directa 0 mediante impresiones. Asimismo, estos deberan proporcionar apoyo a los
usuarios que lo requieran y proveer todo tipo de asistencia respecto de los tramites y servicios

que presten.



3. OBJETIVOS

3.1 General

Disefiar una herramienta para orientar al mejoramiento en el acceso a la informacion de
Trémites y Servicios con mayor usabilidad y que presentan dificultades para los ciudadanos en la

Alcaldia Municipal de Soacha.

3.2 Especificos

e Identificar la totalidad de los tramites y servicios que presta la Alcaldia de Soacha en
cada una de las dependencias.

e Seleccionar los tramites y servicios con mayor requerimiento y dificultades de
orientacion a los ciudadanos que presta la Alcaldia de Soacha en cada una de las
dependencias.

e Conceptuar una herramienta pedag6égica/informativa donde se expliquen a detalle los
procedimientos para acceder y realizar los tramites y servicios mas relevantes de la

administracién municipal.



4. MARCO REFERENCIAL

4.1 Marco Tedrico

Las politicas publicas colombianas facilitan el acceso de los ciudadanos a la informacion, con
ellas el gobierno busca generar confianza, a la vez que controla la corrupcion y brinda la
posibilidad de racionalizar los tramites y servicios para optimizar la calidad de la gestion. Por lo

que con la Gestion Publica Efectiva, pretende lograr acciones como:

Politicas de eficiencia como anti-trdmites internos y servicios compartidos: Se
emprenderan esfuerzos para racionalizar y simplificar procesos, procedimientos,
tramites y servicios. Estos esfuerzos utilizarén tecnologias de informacion y
comunicaciones para iniciativas como la reduccion de trdmites internos y la gestion
documental. Asi mismo, a través de iniciativas como la de servicios compartidos entre
entidades, se lograran economias de escala y sinergias en aspectos como la tecnologia,
la contratacidn, el archivo y las compras, entre otros. Las iniciativas se implementaran
con proyectos piloto en ciertas entidades que luego podran ser replicados por las demas
entidades del Estado. También se tomaran medidas para optimizar recursos e integrar
tecnologias, procesos y personas teniendo en cuenta el mejoramiento continuo

estandarizando y mejorando procesos. (DNP, s.f.)

Pese a que el Gobierno Nacional ha venido trabajando en el disefio de “marcos institucionales

y de coordinacion de la accion gubernamental, fortalecimiento de la cultura de servicio en los



servidores publicos y, optimizacion y adecuacion de los canales de atencion a las necesidades de
la poblacion” (DNP, PNSC, Departamento Administrativo de la funcion Publica, Arquitectura e

Ingenieros, Fundacion Saldarriaga Concha, 2014). Linares (2014), considera que:

La problematica que se presenta en las entidades publicas por la deficiencia en la
atencion a sus clientes es evidente, considerando factores como el desconocimiento de
iniciativas nacionales en pro de la estandarizacion de un servicio al ciudadano de mayor
calidad, servidores publicos poco cualificados en temas de servicio al cliente, tiempos de
espera, tramites tediosos, poca gestion de los Directivos de las entidades y sobre todo
poca credibilidad por parte de los ciudadanos en la transparencia de la gestion del

sector publico. (p.4)

El plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano de la Alcaldia de Soacha (2016) plantea

para la racionalizacion de tramites lo siguiente:

La estrategia del Municipio de Soacha para dar alcance a este componente se enfocara
en identificar y racionalizar tramites estratégicos con la finalidad de reducir procesos,
plazos y costos; y asi acercar al ciudadano mediante el mejoramiento del sistema de
gestion y el aumento de la eficiencia de sus procesos y procedimientos asociados. Para
ello, se siguid la metodologia propuesta asi: La Politica de Racionalizacion de Tramites
del Gobierno Nacional liderada por el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, busca facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y servicios que brinda la

administracion publica, por lo que cada entidad debe implementar acciones normativas,
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administrativas o tecnoldgicas que tiendan a simplificar, estandarizar, eliminar,
optimizar y automatizar los trdmites existentes. Para la identificacion de tramites, el
municipio de Soacha cuenta con la lista de tramites aprobados en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites — SUIT -, a partir de los cuales se adelant6 el diagnéstico de los

tramites levantados y se aplicaran criterios de racionalizacion. (p.19)

El Estado colombiano en la busqueda de una 6ptima gestion de sus procesos, utiliza como
aliado para brindar informacion a los ciudadanos el internet, por tal motivo se promueven
iniciativas como: Gobierno en linea, el portal Si, entre otras, para agilizar el acceso; Vale la pena
resaltarlas en el marco del siguiente trabajo debido que a futuro se puede trabajar en que la
herramienta informativa / pedagogica pueda ser integrada a los medios digitales. Niscal Rosique

(2002) define el papel del Internet en la gestion publica como:

Una nueva forma de gestion publica, basada en el uso intensivo de las tecnologias de
informacion y las comunicaciones — fundamentalmente Internet - , con el doble objetivo
de la prestacion de mejores servicios para los ciudadanos y las empresas, asi como la

mejora de los procesos internos en la administracion publica” (p. 112)

Estrada (2004), complementa: “El gobierno electrénico posibilita que la informacién publica
en linea de tipo juridico, administrativa, cultural, medioambiental siempre esté disponible; asi
como también orientado a garantizar el acceso a los servicios basicos y procedimientos

administrativos comunes a los ciudadanos.”
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La inclusién de las tecnologias en el acceso a los tramites y servicios es una de las fortalezas

del pais.

Colombia se destaca como el cuarto pais de Latinoamérica con mejores resultados en el
indice de Gobierno Electronico de Naciones Unidas, que ademas reconoce que una de
las fortalezas del pais en la materia es la oferta de servicios en linea para los
ciudadanos. En la actualidad, los colombianos tienen acceso a cerca de 300 tramites y
servicios en linea que facilitan su relacion con el Estado. De acuerdo con datos del
Ministerio de las TIC, la lista de los tradmites mas usados la encabezan las solicitudes de
citas medicas, seguidas del certificado de antecedentes judiciales. (Redaccion el Tiempo,

2015)

Castro (2013), considera que:

En Colombia tras la implementacion de la estrategia de Gobierno en Linea han ocurrido
varios acontecimientos en la administracion Publica, ya que se ha transformado el punto
de vista del usuario y ciudadano respecto al gobierno como un ente realizador de todo
tipo de tramites, por lo tanto para comprender dicha relacién y evolucion de la

estrategia es necesario observar el crecimiento desde el afio 2008 hasta 2011. (p.12)

En esta medida, se puede decir también que a pesar de lo exitoso que ha resultado para el
gobierno nacional la implementacion de estrategias virtuales, el hecho de que todavia se generen

herramientas con material impreso implica en gran medida que se debe seguir trabajando mas en



12

fomentar la informacion para que el ciudadano la encuentre clara y precisa, sobre todo para

aquellos que se ven limitados en el acceso a internet.

En el marco del IT Seminario Internacional “Experiencias Innovadoras en Gestion Publica
Efectiva”, de la Presidencia del Consejo de Ministros del Pert1 y citando a Calderén y Lorenzo
(2010), se define el término de Gobierno abierto como: “Aquel que entabla un constante dialogo
con los ciudadanos. Toma decisiones basadas en sus necesidades y preferencias. Facilita la
colaboracion de los ciudadanos y funcionarios en el desarrollo de servicios. Comunica lo que
hace de forma abierta y transparente.” De igual manera muestran en la figura 1 como a partir de
los ejes de Apertura de Datos Publicos y Apertura de Procesos, se concretan los principios en los

cuales se desarrollan las estrategias de Gobierno Abierto.



Apertura de Datos
Puablicos { open data)

Publicar informacién
del sector publico en
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» Innovacion: los ciudadanos
usan o reutilizan los datos publicos
para crear nuevas aplicaciones y
servicios. Los gobiernos gestionan
plataformas.

formatos estandar,
SR ONdo S ceRRD Y > Transparencia: publicacion
permitiendo su :
reURlEAGAR proactiva de datos relevantes y de
interés sobre la gestion
presupuestaria. procesos de compras,
obras publicas, declaracion de bienes
y rentas de los funcionarios, entre
ofros.
Apertura de
Procesos {open > Comunicacion: Facilita la
pracess) interaccion entre ciudadanos y sus
Uso de redes sociales gobiernos.
y plataformas de 3 X s
participacion » Participacion: Aprovecha el
ciudadana conocimiento de los ciudadanos en

el disefio e implementacion de

politicas publicas y servicios publicos

Figura 1: Principios de Gobierno Abierto
Fuente: Il Seminario Internacional “Experiencias Innovadoras en Gestion Publica Efectiva” Gobierno de Peru.

La OCDE (2012) sefiala que: “es imperativo que los diferentes niveles de gobierno se
comprometan con el objetivo de orientar las regulaciones y los tramites de acuerdo con el punto
de vista de los ciudadanos. (...) Los beneficios de regulaciones y tramites de calidad en un nivel

de gobierno pueden ser anulados por tramites costosos y deficientes en otros niveles”. (p. 13)

Durante el Coloquio Internacional sobre Informacion Administrativa, celebrado en Madrid el

afio 1965, se establecio que:

Las relaciones gubernamentales o, mas ampliamente, la informacién administrativa debe
entenderse como aquella actividad encaminada a suministrar al ciudadano todos
aquellos datos que faciliten tanto su relacion con la Administracion como su

participacién en la mejora de los servicios publicos mediante la presentacion a las
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autoridades competentes de iniciativas, sugerencias, quejas, reclamaciones y peticiones,
y aquellas que deduzcan por medios directos e indirectos los servicios de informacion

administrativa. (p. 171)

Fuenmayor (2014), en su informe presentado a la UNESCO, considera a lo anterior que:
“para lograr esta finalidad, es indispensable establecer un flujo constante de comunicaciones,
ascendentes y descendentes, tanto entre los 6rganos de la Administracion y en el seno de cada

uno de ellos, como entre estos 6rganos, los otros poderes del Estado y el publico en general.”

(p.26)

Segun el estudio realizado por Rios y Cejudo (2013), en el que analizan las politicas de
transparencia en el acceso a la informacion de cuatro paises centroamericanos: Guatemala,

Honduras, Nicaragua y Panam4, concluyen que:

El estudio muestra que, a pesar de que en todos los paises se ha avanzado en consolidar
una legislacién especializada, persisten retos importantes para institucionalizar el
funcionamiento de dicho sistema y consolidar su capacidad para efectivamente hacer
publica —tanto de manera proactiva como en reaccion a solicitudes concretas de los
ciudadanos— la informacion gubernamental. El principal desafio es contar con una
politica publica que permita estructurar un sistema coherente de acceso a la

informacion. (p.335)

Destacando finalmente los aspectos que deben tener en cuenta los gobiernos para mejorar y
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fortalecer el acceso a la informacién publica:

1. Definir con claridad no s6lo la institucion garante y sus responsabilidades, asi
como dotarla de autonomia y capacidad administrativa, financiera y operativa;

2. Establecer criterios para la asignacion presupuestal a fin de que los érganos
garantes puedan efectuar de manera eficiente su labor.

3. Definir una politica de documentacion de la gestion publica y manejo de
archivos, pues ambos procesos son insumos fundamentales para el acceso a la
informacion y parecen explicar la ausencia de respuesta en algunos sujetos
obligados.

4. Afinar la linea de mando en materia de acceso a la informacién publica.

5. Contar con una estrategia deliberada para la construccion de capacidades para
la transparencia en los gobiernos subnacionales, pues suele haber un
desequilibrio grave entre las obligaciones (y las expectativas) de transparencia
para los gobiernos municipales y las capacidades (administrativas, tecnoldgicas
y financieras) para cumplirlas (Cejudo 2011).

6. Es fundamental promover una cultura de transparencia que vaya mas alla del
solo derecho de solicitar la informacién, y que permee las rutinas institucionales,
de forma que las solicitudes ciudadanas sean sélo un eslabon en una cadena més

sofisticada. (p. 374-375)

Por otro lado, el Gobierno de Costa Rica se encuentra en el inicio de la implementacion de su

programa de Gobierno Abierto, al considerar que:
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Es imperativo de todas las instituciones del Estado, trabajar diariamente en fortalecer la
democracia y en re-pensar las formas en las que histéricamente se han relacionado con
la ciudadania. El servicio publico exige considerar las demandas y necesidades reales de
la ciudadania para que sean priorizadas en el accionar institucional, es asi como el
paradigma de Gobierno Abierto dinamiza y reactiva las buenas practicas institucionales,
que permiten dar servicios de calidad, rendir cuentas y empoderar a las personas.

(Castro, s.f. p, 1)

La estrategia serd encaminada bajo tres ejes:

Eje de transparencia y acceso a la informacion: El objetivo es lograr implementar una
cultura de transparencia y garantizar el cumplimiento del acceso a la informacion como
un derecho humano. Eje de participacion ciudadana: El objetivo es generar capacidades
en las instituciones publicas para que faciliten procesos de rendicion de cuentas,
participacion e incidencia directa de la ciudadania en los procesos de toma de decision.
Eje de lucha frontal contra la corrupcion: El objetivo es realizar acciones concretas
dirigidas a erradicar la corrupcion en procesos especificos de la Administracién

Publica. (Castro, s.f. p.3)

Durante la busqueda de teoria para fundamentar el tema objeto de estudio, se encontré que
varias entidades publicas hacen uso de cartillas impresas y digitales para brindar informacion
clara sobre procedimientos, servicios, guia de tramites, etc. A pesar de no encontrar datos para

conocer el impacto que ha tenido su implementacion, se resaltan en la Tabla 1, experiencias de



entidades que hacen uso de estas como una herramienta informativa y pedagogica en la gestion

publica para el mejoramiento de los canales de atencion.

Tabla 1: Cartillas utilizadas por entidades gubernamentales
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Entidad

Objetivo

Contenido

Banco de la Republica

Plan de Atencion al
Ciudadano, durante 2015-
2016 uno de los pilares de la
estrategia contemplaba para
la mejora de sus servicios
una cartilla educativa para
un tramite especifico.

Cartilla educativa: En el mes
de enero de 2015, con el fin
de facilitar a los titulares de
cuentas de compensacion el
correcto diligenciamiento
del formulario cambiario
citado, se dio inicio a la
distribucion de la Guia para
el diligenciamiento del
Formulario N° 10 “Registro,
Informe de Movimientos y/o
Cancelacién Cuenta de
Compensacion”.

Min Vivienda

Estrategia educativa para
promover el uso responsable
del agua. Las cartillas hacen
parte del didactico y de
apoyo para ejecutar el
programa.

Contenidos para toda la
comunidad y diferentes
edades: Manual del
formador, cartilla para
colorear, cartilla Agua,
Salud y Vida, lideres
comunitarios.

Departamento Nacional de
Planeacion: Programa
Nacional del Servicio al
Ciudadano (PNSC).

PNSC a partir de Las Ferias
Nacionales de Servicio al
Ciudadano se ofrece
informacion a las entidades
de la Administracion Pablica
sobre las necesidades
especificas en materia de
servicio de los habitantes de
distintas zonas del pais.

Disefiaron manuales de
espacios fisicos y cartillas
para promover las
consideraciones basicas de la
atencion.

Electrificadora del Caqueta

En el Plan Anticorrupcion y
Atencién al Ciudadano 2017
implementa la metodologia

Cartilla: "Estrategias para la
construccion del Plan
Anticorrupcion y Atencion
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para la identificacion de
riesgos de corrupcién y
acciones para su manejo.

al Ciudadano"

Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales- DIAN

Los ciudadanos —clientes en
general en los Centros de
Contacto pueden adquirir
informacion, plegables,
cartillas, normatividad y
demas documentos que les
permita obtener informacion
confiable acerca de los
tramites, servicios,
calendarios tributarios,
utilizacién de los Servicios
Informaticos Electronicos,
etc. especialmente referida al
cumplimiento de
obligaciones fiscales. Para
esto se cuenta con espacios
estantes o totem s a donde
pueden acudir a solicitar esta
informacion.

Por medio de cartillas la
entidad presenta a sus
usuarios, de una manera
sencilla y didactica la forma
de realizar tramites y
servicios en la entidad

Secretaria Distrital de
Hacienda Bogota

Los usuarios del Sistema de
Presupuesto Distrital —
PREDIS, cuentan con una
cartilla con los aspectos mas
relevantes para registrar
informacion en las distintas
fases del ciclo presupuestal.

Esta cartilla es una guia para
detallar los aspectos méas
relevantes de la informacion
que se debe cargar en el
Sistema y no reemplaza la
ayuda en linea con la que
cuenta el Sistema, por ello es
una primera aproximacion al
dia a dia en el Sistema para
facilitar las labores que
realizan las entidades al
registrar la informacién en
linea.

Alcaldia de Bogota

La cartilla trata sobre la
construccion de confianza,
negociacion y determinacion
de reglas de juego, al
momento de formalizar una
alianza entre el sector
publico y privado.

La Cartilla Manual de
Alianzas Publico - Privadas
para el Distrito Capital, se
convierte en los lineamientos
para que entre todos los
actores que contribuyen y
participan en el desarrollo
social de la ciudad, se
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relacionen bajo unos
parametros y reglas de
juego.

Nota Fuente: Elaboracion propia a partir de distintas fuentes

4.2 Marco Conceptual

Para entender la importancia del proyecto que se va a desarrollar, se debe a partir de las
definiciones de los términos considerados que deben aclararse para la mayor comprension del
lector.

La peticion o derechos de peticion. Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o
reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general o interés particular para
elevar solicitudes respetuosas de informacién y/o consulta y para obtener pronta resolucién de

las mismas. (MinTic, 2017)

Queja. Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronica de insatisfaccion con la
conducta o la accién de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una
funcion estatal y que requiere una respuesta. (Las quejas deben ser resueltas, atendidas o
contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion. (MinTic,

2017)

Reclamo. Cualquier expresién verbal, escrita o en medio electronica, de insatisfaccién
referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es decir,
es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o

amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspensién injustificada del servicio. (Los
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reclamos deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a

la fecha de su presentacion). (MinTic, 2017)

Servicio. Es el conjunto de acciones o actividades de caracter misional disefiadas para
incrementar la satisfaccion del usuario, dandole valor agregado a las funciones de la Entidad. En
el Sistema Unico de Informacion de Tramites - SUIT se entenderan los Servicios como los
procedimientos administrativos que deben ser publicados en el Portal del Estado Colombiano a

que alude la Ley 962 de 2005. (IDU, s.f. p.13)

Servicio al Ciudadano. Centra sus esfuerzos en garantizar el acceso de los ciudadanos, en
todo el territorio nacional y a través de distintos canales, a los tramites y servicios de la
Administracion Publica con principios de informacion completa y clara, eficiencia,
transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el servicio, y ajuste a las necesidades,
realidades y expectativas del ciudadano. Politica liderada por el Programa Nacional de Servicio
al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion. (Presidencia de la Republica, 2012,

p.19)

Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT). Es un sistema electrénico de
administracion de informacién de tramites y servicios de la Administracién Publica Colombiana
que opera a través del Portal del Estado Colombiano, administrado por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica por mandato legal, en alianza estratégica con el Ministerio

de Comunicaciones, con su Programa Gobierno en Linea. (DAFP. s.f. p.51)



21

Sugerencia. Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electronico de recomendacién
entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta en cada una de
las dependencias del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
racionalizar el empleo de los recursos o hacer més participativa la gestion publica. (En un

término de diez (10) dias se informara sobre la viabilidad de su aplicacion). (MinTic, 2017)

Tramite. Es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben
efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o autorizada
por la ley. El tramite se inicia cuando en particular se activa el aparato publico a través de una
peticion o solicitud expresa y termina (como tramite) cuando la administracion pablica se

pronuncia sobre éste, aceptando o denegando la solicitud. (DAFP. s.f. p.52)

4.3 Marco Legal

Partiendo de estos conceptos se tendran en cuenta las diferentes normas y leyes establecidas
para que exista un buen acceso a la informacién y a los trdmites y servicios que ofrece una
entidad publica, tal como lo dicta el Articulo 74 de la Constitucion Politica de Colombia que
indica: “Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos, salvo los

casos que establezca la ley™.

El Estado colombiano une esfuerzos desde sus distintos entes para el fomento de una cultura
de atencidn al ciudadano, incluyendo en el Plan de Desarrollo Nacional 2014- 2018 expedido

con las Ley 1753 de 2015, el impulso de una politica anticorrupcién que parte del principio y la
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necesidad de brindar un servicio eficiente, oportuno, y de calidad a los colombianos.

El Gobierno Nacional se comprometio en fortalecer la formulacion de politicas en todos
los frentes de la administracion publica, en los ambitos internacional, nacional y
territorial a partir de una cultura de servicio al ciudadano que opere bajo pardmetros de
transparencia, eficacia e integridad en los servidores publicos. Es asi, que el Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano contribuye en la formulacion de politicas y
lineamientos para que las entidades mejoren la calidad de sus servicios al ciudadano.
Estos son el referente para la gestion de las entidades publicas, especialmente aquellas

vinculadas al Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano. (MinTIC, 2016)

En las bases del Plan de Desarrollo Nacional contempla en el capitulo de 5E de Buen

Gobierno, punto B para la gestion publica efectiva que:

El Programa de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano identifica una serie
de factores que son criticos para la ciudadania, tales como: a) procesos y
procedimientos engorrosos y complejos; b) canales de atencion insuficientes; c)
incertidumbre frente a las condiciones de tiempo, modo, lugar y en un lenguaje claro y
comprensible, en que se le daréa respuesta al ciudadano; d) arreglos institucionales que
no favorecen una articulacion efectiva entre las entidades publicas; €) barreras de
acceso a ciudadanos con discapacidad; f) insuficiente cualificacion o inadecuados
procesos de seleccion o de definicion de perfiles y competencias de los servidores

publicos orientados al servicio al ciudadano. (DNP, s.f. p. 413)
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De igual manera desde las leyes 1474 del 2011 y 1712 de 2014, se establece la obligacion de
garantizar a los ciudadanos el acceso claro y oportuno a la informacién que estos requieran de los
entes territoriales, y especificamente dado el interés de la presente propuesta de los tramites y
servicios. Por tal razn, es importante tener en cuenta en estas leyes, los articulos mas relevantes

que intervienen dentro de la investigacion en curso.

Ley 1712 del 2014.En la cartilla de preguntas y respuestas méas frecuentes con respecto a esta

Ley, la Procuraduria General de la Nacion (2014, p.1), sefiala que:

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y el Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional, que tiene como objeto regular el derecho de acceso a la
informacion pablica que tienen todas las personas, los procedimientos para el ejercicio y
la garantia del derecho fundamental asi como las excepciones a la publicidad de la

informacion pablica.

La Ley consagro el Derecho de Acceso a la Informacion Publica como un derecho
fundamental que tienen todas las personas para conocer de la existencia y acceder a la
informacion pablica en posesion o bajo control de los sujetos obligados. De conformidad
con lo dispuesto en la Ley, cualquier persona podria acceder a la informacion publica de
dos formas, la primera, acudiendo a la pagina web de los sujetos obligados quienes por
disposicion de los articulos 4° y 9° de la Ley 1712 de 2014 deben publicar
proactivamente una informacién minima obligatoria en los sistemas de informacion del

Estado o en otras herramientas que lo sustituyan. La otra forma de acceder a la
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informacion pablica es ejerciendo el derecho fundamental de acceso a la citada
informacion mediante una solicitud dirigida al sujeto obligado, la cual debera ser
respondida de manera veraz y oportuna. Por lo tanto, la persona podra ejercer su
derecho fundamental de acceso a la informacion publica mediante una solicitud o una

peticion de informacion publica.

Concernientes al tema de estudio, son pertinentes los siguientes articulos de la Ley:

Articulo 1°. Objeto. El objeto de la presente ley es regular el derecho de acceso a la
informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las

excepciones a la publicidad de informacion.

Articulo 2°. Principio de maxima publicidad para titular universal. Toda informacion en
posesion, bajo control o custodia de un sujeto obligado es publica y no podré ser reservada o

limitada, sino por disposicidn constitucional o legal de conformidad con la presente ley.

Articulo 3°. Otros principios de la transparencia y acceso a la informacion publica. En la
interpretacion del derecho de acceso a la informacion se deberé adoptar un criterio de

razonabilidad y proporcionalidad, asi como aplicar los siguientes principios:

Articulo 4°. Concepto del derecho. En ejercicio del derecho fundamental de acceso a la
informacion, toda persona puede conocer sobre la existencia y acceder a la informacion publica

en posesion o bajo control de los sujetos obligados.
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Titulo Il De la publicidad y del contenido de la informacién.

Articulo 9°. Informacién minima obligatoria respecto a la estructura del sujeto obligado. Todo
sujeto obligado deberd publicar la siguiente informacién minima obligatoria de manera proactiva

en los sistemas de informacion del Estado o herramientas que lo sustituyan:

a) La descripcion de su estructura orgénica, funciones y deberes, la ubicacion de sus sedes y
areas, divisiones o departamentos, y sus horas de atencién al publico.

¢) Un directorio que incluya el cargo, direcciones de correo electrénico y teléfono del despacho
de los empleados y funcionarios y las escalas salariales correspondientes a las categorias de
todos los servidores que trabajan en el sujeto obligado, de conformidad con el formato de

informacion de servidores publicos y contratistas.

Titulo IV de las Garantias al Ejercicio del Derecho de Acceso a la Informacion:

Articulo 23°. g) Promover la transparencia de la funcién publica, el acceso y la publicidad de
la informacion de las entidades del Estado por cualquier medio de publicacion.

Lo anterior se fortalece con el documento “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano Version 2 -2015 Presidencia de la Republica” desde
el cual se determinan los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, centrando esfuerzos
para garantizar el acceso a los tramites y servicios de la administracion pablica se haga de una

manera clara y oportuna.
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Ley 1474 de 2011. Concernientes al tema de estudio, son pertinentes los siguientes articulos
de la Ley: 72, 73y 76, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la

gestion publica.

Articulo 72°. Funciones del programa presidencial de modernizacion, eficiencia,
transparencia y lucha contra la corrupcion. EI Programa Presidencial de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion, o quien haga sus veces, tendra las

siguientes funciones:

b) Disefar, coordinar e implementar directrices, mecanismos y herramientas preventivas para
el fortalecimiento institucional, participacion ciudadana, control social, rendicion de cuentas,

acceso a la informacion, cultura de la probidad y transparencia.

Articulo 73°. Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Reglamentado por el Decreto
Nacional 2641 de 2012. Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deberé
elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano.
Dicha estrategia contempla, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva
entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti tramites y los

mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la

Corrupcidn sefialard una metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la sefialada estrategia.
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Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un sistema integral de
administracion de riesgos, se podra validar la metodologia de este sistema con la definida por el
Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la

Corrupcion.

Articulo 76°. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por el Decreto
Nacional 2641 de 2012. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos

formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

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

sugerencias y reclamos de fécil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

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

permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

Derogado por el art. 237, Decreto Nacional 019 de 2012. La oficina de quejas, sugerencias y
reclamos sera la encargada de conocer dichas quejas para realizar la investigacion

correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar las
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investigaciones a que hubiere lugar.

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

cumplimiento a la presente norma.

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

Corrupcion.

Ley 962 de 2005. Conocida como la Ley Anti tramites, dicta las disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Este instrumento juridico se fundamenta en la construccion de una gestion publica
moderna y transparente, mediante el fortalecimiento tecnoldgico, permiten al ciudadano
acceder a los servicios publicos de forma agil y efectiva, genera ahorros en costos y
tiempo, evitar exigencias injustificadas a los colombianos. Todo requisito, para que sea
exigible al administrado, debera encontrarse inscrito en el Sistema Unico de Informacion
de Tramites, SUIT, que opera a través del Portal del Estado Colombiano. (MinInterior,

s.f)

Articulo 1°. 3. Informacion y publicidad. Sin perjuicio de las exigencias generales de
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publicidad de los actos administrativos, todo requisito, para que sea exigible al administrado,
debera encontrarse inscrito en el Sistema Unico de Informacion de Tramites, SUIT, cuyo
funcionamiento coordinaré el Departamento Administrativo de la Funcion Pablica; entidad que

verificaré para efectos de la inscripcion que cuente con el respectivo soporte legal.

Articulo 8°. Entrega de informacion. A partir de la vigencia de la presente ley, todos los
organismos y entidades de la Administracion Publica deberén tener a disposicién del publico, a
través de medios impresos o electrénicos de que dispongan, o por medio telefénico o por correo,

la siguiente informacion, debidamente actualizada:

e Normas bésicas que determinan su competencia; funciones de sus distintos 6rganos;
servicios que presta.

e Regulaciones, procedimientos y tramites a que estan sujetas las actuaciones de los
particulares frente al respectivo organismo o entidad, precisando de manera detallada los
documentos que deben ser suministrados, asi como las dependencias responsables y los
términos en que estas deberan cumplir con las etapas previstas en cada caso.

e Localizacion de dependencias, horarios de trabajo y demas indicaciones que sean
necesarias para que las personas puedan cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos
ante ellos.

e Dependencia, cargo o nombre a quién dirigirse en caso de una queja o reclamo sobre los
proyectos especificos de regulacion y sus actuaciones en la ejecucion de sus funciones en
la respectiva entidad de su competencia.

Dicha ley, entre otros principios, consagra el de la informacion y publicidad de los tramites y
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servicios a través del Sistema Unico de Informacion de Tramites — SUIT, cuyo funcionamiento

coordina el Departamento Administrativo de la Funcion Publica.

Documento 3292 de 2004 del Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social -CONPES

(DNP, 2004, p.2.)

Toda entidad de la administracion publica brinda servicios a la comunidad para cumplir
su objeto social y reconocer los derechos del ciudadano. En la forma de acceder a estos
bienes y servicios se identifican los diferentes trdmites orientados a la obtencion de
licencias, reconocimiento de derechos, regulacién de las actividades econémicas y
control de las actividades publicas. El tramite siempre es generado por un agente

externo a las entidades publicas y regulado por el Estado.

La eficiencia se basa en la normalizacion, la estandarizacion y la simplificacion. En
funcidn de esta eficiencia, se debe buscar la eficacia para una mejor prestacion de los
servicios a todos los ciudadanos, la reduccién de los costos mediante ahorros de los
ciudadanos para acceder a los servicios y la reduccion de los plazos requeridos para

acceder a los servicios gubernamentales.

4.4 Marco Espacial

El proyecto se realiza en el Municipio de Soacha, en el departamento de Cundinamarca,

Colombia. Por su cercania a la capital del pais, es uno de los mas poblados del departamento,
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aunque el Departamento Administrativo Nacional Estadistico DANE manifiesta que con la
proyeccion realizada al 2010 son solo 455.992, pero segun declaraciones recientes realizadas por
el Alcalde Eleédzar Gonzélez el municipio ha crecido més del 100 por ciento, llegando a un
millon doscientos mil habitantes que residen en la ciudad. Su territorio se divide en 6 comunas

zona urbana y 2 corregimientos zona rural, en la comuna dos Soacha Centro se encuentra

ubicada la sede principal de la Alcaldia.
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Figura 2: Mapa de Soacha

Fuente: Google Maps, 2017.

Tabla 2: Informacion Demografica de Soacha

Extension total: 184.45 Km2 Km?2

Densidad de poblacion: 286.06 Hab/Ha urbanizada

(Hab/Km2)

No. Habitantes Cabecera: 450.329




No. Habitantes Zona Rural: 5.663
Hombres: 48.8%
Mujeres: 51,2%

Nivel de pobreza:

67 Puntos%

Porcentaje de desempleo
(%):

15.4% de la P.E.A.

Nota Fuente: Indicador Poblacion, Alcaldia de Soacha -Departamento Administrativo Nacional Estadistico —

DANE

4.5 Marco Metodoldgico

El proyecto aplicado se enfoca en el Diagndstico de una entidad estatal, caso especifico la
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Alcaldia del municipio de Soacha. Se caracteriza el problema de la falta de informacion referente

a los trdmites y servicios que presta la entidad al publico, lo que conlleva a un proceso de

recoleccion y analisis de datos, para posteriormente presentar una propuesta que brinde una

posible solucion.

El Proyecto de Diagndstico entidad Estatal: Opcion de grado que realiza el estudiante

para el disefio de Diagnosticos de una entidad estatal que lleve a identificar las

diferentes problematicas que el estudiante quiere estudiar, y proponga una estrategia de

mejoramiento en el entorno de la entidad que permita mejorar la calidad de su servicio

en el entorno de la funcion publica. (Unad, 2016, p.3.)
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La metodologia utilizada en el estudio es de tipo mixto, utilizando las herramientas
cualitativas y cuantitativas como: la encuesta. Se quiere a partir de comprender las normatividad
existente que rige el servicio publico al ciudadano, diagnosticar la falencias en cuanto a la
orientacion que se le brinda a la comunidad al momento de realizar sus tramites y servicios, para
disefiar una herramienta pedagogica/informativa que permita llegar a la poblacién eficazmente
en miras de contribuir a la solucion de la problematica, y al mejoramiento de la calidad de vida

de los habitantes del municipio.

Para Pereira (2011) este tipo de estudios:

Los autores y autoras en mencion sefialan que los disefios mixtos permiten, a las
investigadoras y a los investigadores, combinar paradigmas, para optar por mejores
oportunidades de acercarse a importantes probleméticas de investigacion. En ese
sentido, sefialan que la investigacion mixta se fortalecid, al poder incorporar datos como
imégenes, narraciones o verbalizaciones de los actores, que de una u otra manera,
ofrecian mayor sentido a los datos numéricos. Igualmente afirman que los disefios mixtos
permiten la obtencion de una mejor evidencia y comprension de los fenémenos y, por
ello, facilitan el fortalecimiento de los conocimientos tedricos y practicos. Destacan,
también, que los investigadores han de contar con conocimientos apropiados acerca de
los paradigmas que van a integrar mediante los disefios mixtos, de modo que se

garantice dicha estrategia.

Como fuentes de informacion primaria se cuenta en primera medida con las 10 dependencias
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de la Alcaldia, y cada uno de sus secretarios. De igual manera, se revisan la PQRS durante el
periodo de octubre de 2016 a diciembre de 2016 que llegan por los distintos canales como correo
electrénico y buzén de sugerencias, para consolidar la totalidad de los tramites y servicios por
dependencia, y las principales inconformidades manifestadas por parte de los usuarios. Con el
andlisis de la informacion recolectada, se procede a registrar en una base de datos por
dependencias la totalidad de los tramites y servicios que ofrece la alcaldia, seleccionando por
cada una los dos con mayores solicitudes e inconformidades de los usuarios para la elaboracion

de la herramienta informativa/ pedagogica.

Como fuente secundaria de informacion, se recolecta la opinion por medio de encuestas a los
ciudadanos que visitan la Alcaldia para realizar sus tramites y acceder a sus servicios. La muestra

es seleccionada de acuerdo con la formula de la figura 3:

Tamano de la Muestra.
= Formula:
Poblacion finita: n = Z2p * g N/ e2(N-1) + Z2p*q

= Donde:
n = tamaho de la muestra.
N= Poblacién o universo.
Z = nivel de confianza.
p = probabilidad a favor.
g = probabilidad en contra.
e = error muestral.

Figura 3: Formula Tamafio de la Muestra
Fuente: Normas APA.net.

En donde cada valor corresponde a:



N: 1100
Z:2,24
p: 0,5
g:0,5
e:0,5

n: (2,24)*x (0,5x 0,5) x 1100
(0,52 (1100-1) +(2,24) x (0,5x 0,5)

n: 344,79

35
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5. RESULTADOS

En el desarrollo del proyecto aplicado se muestran a continuacion los resultados obtenidos
para el alcance de cada objetivo. En primer lugar fue necesario identificar la totalidad de los
tramites y servicios que presta la Alcaldia de Soacha en cada una de las dependencias, e
identificar las opiniones que tienen a nivel general los usuarios de la alcaldia. Para lo cual se
recolectd la informacién a través de una entrevista a los secretarios de las dependencias, y

encuestas a la ciudadania en general.

Andlisis general de la encuesta. La encuesta se realiz6 a una muestra de 345 ciudadanos que
se encontraban al instante en las dependencias de la Alcaldia de Soacha, distribuidas en ocho

plantas fisicas:

e Edificio central (calle 13 No. 7 -30)

e Secretaria de Educacion (carrera 7 No 14-62)

e Secretaria de Hacienda (carrera 13 No 7-30)

e Secretaria de Desarrollo Social (Carrera 8 No 15 - 44)

e Secretaria de Salud (Calle 13 No 8-03)

e Instituto Municipal para la Recreacion y el Deporte (Calle 15 No. 8 - 53)
e Secretaria de Gobierno (carrera 7 No 13 —7)

e Secretaria de Movilidad (calle 13 No. 9-01)



Pregunta # 1 ¢ Considera que la oficina donde realiz6 su tramite es facil de ubicar?

Total
Respuesta Porcentaj
Cantidad e
Si 290 78%
No 55 22%
TOTAL 345 100%

Tabla 3. Pregunta 1
Nota Fuente: Elaboracion Propia

1. ;Considera quela oficina donde realizé su tramite es facil
de ubicar?

290%

300

250

200
M Si

150 H No
55,22%

100

50

Si No

Figura 4: Pregunta 1
Nota Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: de 345 personas encuestadas el 78% indico que Si Fue facil ubicar la oficina
para hacer el tramite que venia a realizar en la alcaldia de Soacha y el otro 22% dijo que no fue

facil.

Anadlisis: Es prudente reforzar con otra estrategia o alternativa diferente a la ya establecida,



por la Administracion para socializar con la ciudadania donde quedan ubicadas las diferentes

dependencias.
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Pregunta # 2 ;Considera que la informacion entregada para realizar su tramite fue oportuna?

Total
Respuesta Porcentaj
Cantidad e
Si 82 32%
No 263 68%
TOTAL 345 100%
Tabla 4. Pregunta 2
Nota Fuente: Elaboracion Propia
263-68%
300
250 /
200
/ mSj
150 No
82-32%
100
50
0
Si No

Figura 5: Pregunta 2
Nota Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: de 345 personas encuestadas 82 personas equivalente al 32% dijo que si le

entregaron la informacion oportunamente y las otras 263 con un porcentaje de 68% dijeron que
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no era oportuna.
Anaélisis: se pudo establecer que la mayoria de los encuestados no estan conformes con la
oportuna respuesta en el momento e adelantar algin tramite o servicio en la Alcaldia de Soacha

dejando con una mala imagen la gestion de la administracién Municipal.

Pregunta # 3 ¢ Quién le brind6 la primera informacion para realizar su tramite?

Total
Respuesta Porcentaj
Cantidad e
El guarda de seguridad | 164 50%
Un funcionario 153 43%
Otra persona del comun | 28 7%
TOTAL 345 100%

Tabla 5. Pregunta 3
Nota Fuente: Elaboracion Propia

3. ;Quién le brindo la primera informacion para
realizar su tramite?
164 -50%
200
153-43%
150
100 M El guardade
seguridad
28-7%
>0 mUn
funcionario
0
El guardade  Unfuncionario  Otra persona B Otra persona
seguridad del comun del comun

Figura 6: Pregunta 3
Nota Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: 164 personas equivalente al 50% fueron quienes le dieron la primera
informacion, 153 usuarios recibieron la informacion de un funcionario para un 43% y sélo 28

con un 7% fue gente del comdn.

Analisis: con esta pregunta se puede establecer que la mayoria de personas consultadas
expresaron que el primer contacto para recibir la informacidon fue el guarda de seguridad, siendo
una comunicacion poca efectiva con el ciudadano, partiendo que el personal de seguridad no esta
capacitado para guiar e indicar qué, como y donde se pueden adelantar cada uno de los tramites y

servicios que oferta la Alcaldia de Soacha.

Pregunta # 4 ¢ Sabia usted que en la Alcaldia de Soacha las dependencias se encuentran en

distintos edificios?

Total
Respuesta Porcentaj
Cantidad e
Si 54 24%
No 291 76%
TOTAL 345 100%

Tabla 6. Pregunta 4
Nota Fuente: Elaboracion Propia
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4.; Sabia usted que en la Alcaldia de Soacha las dependencias
se encuentran en distintos edificios?
291-76%
300
250
200 .
LY
150 H No
54-24%
100
50
. 0
Figura 7: Pregunta 4 si No
Nota Fuente: Elaboracién

Propia

Interpretacion: De las personas encuestadas 291 con un 76% indic6 del desconocimiento de
que la Alcaldia de Soacha tuviera diferentes oficinas descentralizadas y solo 54 equivalente a un

24% manifesto tener conocimiento.

Anadlisis: Se pudo comprobar que de los usuarios encuestados la gran mayoria desconocian
que la Alcaldia de Soacha, fuese descentralizada para sus dependencias, motivo que a muchos
incomodaba ya gque sentian que estaban perdiendo su tiempo ya que si tuvieran una informacion

oportuna podrian llegar directamente al sitio donde pueden gestionar su determinado tramite.

Pregunta # 5 ¢Quisiera contar con una herramienta para el facil acceso a la informacion de sus

tramites?



Total
Respuesta Porcentaj
Cantidad e
Si 331 97%
No 14 3%
TOTAL 345 100%

Tabla 7. Pregunta 5
Nota Fuente: Elaboracion Propia

350
300
250
200
150
100
50

Figura 8: Pregunta 5 _
Nota Fuente: Elaboracion Propia

5..Quisiera contar con una herramienta para el
facil acceso a la informacion de sus tramites?

331-97%

14 -3%

Si

No

Interpretacion: 331 habitantes del municipio de Soacha con un 97% manifestd que si quiere

contar con una herramienta de facil acceso a la informacion y solo 14 que equivalen al 3%

expresaron que no.

Analisis: Se pudo determinar que un gran porcentaje de encuestados manifestaron la

42
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necesidad de que se estableciera una herramienta para facilitar el acceso de la informacioén en la

Alcaldia de Soacha.

Pregunta # 6 ¢ Los requisitos que necesita para realizar su tramite, le quedaron claros?

Total
Respuesta . i
Y Cantidad Zorcentaj
Falta informacion por parte de los
funcionarios 189 38%
No me dieron los formatos requeridos 48 19,2%
No, tuve que volver 49 19,6%
Si fue claro 59 23,2%
Total 345 100%
Tabla 8. Pregunta 6
Nota Fuente: Elaboracion Propia
6. ;Los requisitos que necesita para realizar su tramite,
le quedaron claros?

200 " 189-38%

180

160

140

120

100

80 59-23,2%

60 48-19.2% 39-19.6%

40

20

Figura 9: Pregunta 6
Nota Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: 189 personas de las 345 encuestadas manifestaron que los funcionarios

carecen de la totalidad de la informacion requerida por ellos al momento de realizar su tramite, a
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48 no le dieron los formatos, 49 personas tuvieron que regresar y solo a 49 de las 345

encuestadas pudieron solucionar su tramite quedandose claro el servicio.

Anadlisis: Es preocupante que esta sea la respuesta mas frecuente, ya que se evidencia una
amplia debilidad de los funcionarios que actualmente atienden estas solicitudes por parte de los
ciudadanos, esto puede ser debido a dos factores, el primero falta de capacitacion por parte de la

administracion asi como también falta de sentido de pertenencia por parte de los funcionarios.

Pregunta # 7 ¢EI funcionario que lo atendio le indicd paso a paso lo necesario para realizar su

tramite?
Total
Respuesta : j
P Cantidad Eorcentaj
Fue indicado que el tramite podia hacerse
a través de la pagina 66 20,4%
Fue informado que los tramites deben
hacerse personalmente en la secretaria 76 26%
Fueron entregadas las copias para
diligenciar y luego radicar 63 20%
El funcionario parecia tener poco
conocimiento y me puso a dar vueltas por
las entidades de la alcaldia 140 33,6%
Total 345 100

Tabla 9. Pregunta 7
Nota Fuente: Elaboracion Propia
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7. (El funcionario que lo atendio le indico paso a paso
lo necesario para realizar su tramite?

3,6% o )
M Si me indicaron gue podia hacer el
140 tramite a través de la pagina
120
m Sime dijeron que tenia gue hacer los
100 076- . tramites personalmente en la
80 p secretaria
60 sime entregaron las copias para
diligenciar y luego radicar
40
M MNo tenia mucho conocimiento y me
20 ¥
puso a dar vueltas por las entidades
0 dela alcaldia

Figura 10: Pregunta 7
Nota Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: 140 personas de las 345 encuestadas manifestaron que los funcionarios
carecen de la totalidad de la informacion requerida por ellos al momento de realizar su tramite,
76 les dijeron donde directamente les atendian su tramite, 66 lo podian hacer atreves de la pagina
de internet y a 63 les dieron los formularios 0 documentos para radicar de una vez sus

solicitudes.

Analisis: Es preocupante que esta sea la respuesta mas frecuente, ya que se evidencia una
amplia debilidad de los funcionarios que actualmente atienden estas solicitudes, siendo de vital
importancia que los funcionarios de la informacion completa para cada tramite requerido por el
ciudadano. Esta falta de informacion debilita la imagen de la administracion municipal

impactando de manera negativa a la comunidad.

A partir de los resultados de las encuestas se determind que: la Alcaldia de Soacha debido a la
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falta de informacidn de sus funcionarios, la descentralizacion de sus dependencias, y el poco
conocimiento de los ciudadanos, requiere una herramienta que facilite el acceso a la informacién
para la ciudadania donde se le informe de manera clara el lugar donde puede realizar el su

tramite, asi como el paso a paso para la culminacion efectiva del mismo.

Para la totalizacion de los tramites por dependencias, y su posterior priorizacion, (Ver Anexo
2, Tramites y Servicios Totalizados) se realizé un trabajo de campo con cada uno de los
secretarios encargados de las dependencias, donde por medio de una entrevista semiestructurada
se les preguntd: ¢ Cudles son los tramites que son utilizados con mayor frecuencia en su

dependencia por parte de los ciudadanos?

Para contestar el interrogante, se remitieron a los archivos y bases de datos que reposan en
cada una de sus dependencias, asi como a las solicitudes remitidas por la oficina de atencion al

ciudadano de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS) de la comunidad.

e Secretaria de Educacion y Cultura de Soacha
Secretario Doctor Abel Suérez
Los tramites mas comunes son los procesos de matriculas para nifios de grado cero a
once, las dudas mas frecuentes son: cémo se hace el proceso y qué documentacion deben
adjuntar. También existe una demanda fuerte en el tema de inscripcion de nifios en la

oferta artistica que tiene esta secretaria.

e Secretaria de Infraestructura
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Secretario Ingeniero Ernesto Garcia
En esta secretaria se evidencio que lo mas recurrente es el préstamo de maquinaria
pesada, especificamente el Vactor, ya que por las condiciones de las calles del municipio

se presentan con frecuencia inundaciones.

Secretaria de Planeacion

Secretaria Arquitecta Andrea Rozo

El trdmite mas comun en esta dependencia es la solicitud del paz y salvo de valorizacion,
ya que este es un documento requisito para procesos de escrituracién. También los

ciudadanos solicitan con frecuencia certificado de estratificacion.

Secretaria de Salud

Secretario Doctor Reyes Murillo

En esta secretaria se encontrd que, la poblacion solicita informacion sobre vacunacion y
esterilizacion canina, ademas de solicitud de la visita del Sisben para ser vinculados al

programa.

Secretaria de Gobierno

Secretario Mayor Marco Fidel Mendieta

Solicitud de personeria juridica para conjuntos residenciales, ya que son tramites
contemplados en la Ley y que cada copropiedad debe tener al dia (propiedad horizontal).
También es muy frecuente que lleguen solicitando permisos para eventos, conciertos o

eventos masivos en diferentes sectores del municipio, estas actividades contemplan un
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protocolo y necesitan del permiso de Gobierno y otras dependencias.

Secretaria de Desarrollo Social

Secretaria Doctora Dora Lilia Meza

Los tramites mas frecuentes son: la vinculacion de adulto mayor y personas en condicion
de discapacidad en los programas que oferta esta secretaria. También la vinculacion del
programa Familias en Accion, y la ruta de ayudas para las personas en condicion de

desplazamiento que llegan al municipio.

Secretaria de Hacienda

Secretario Doctor David Ortiz

La solicitud del recibo del pago de los impuestos: predial, y de industria y comercio, son
los tramites que mas solicitan los ciudadanos en esta dependencia, asi como el paz y

salvo del predial.

Secretaria de Movilidad

Secretario Fernando Delegado.

En esta secretaria los tramites mas comunes son: el pago de comparendos, y certificado
de tradicién y la salida de los patios de vehiculos en los que sus conductores han

cometido alguna infraccion.

Instituto Municipal Para la Recreacion y el Deporte de Soacha.

Director Licenciado Raul Pico Castafio
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Esta entidad es el ente rector del deporte en el municipio, uno de los mayores tramites
que maneja es la expedicion de reconocimiento legal a los clubes deportivos, asi como

también los formularios de inscripcion en las diferentes escuelas de formacion deportiva.

Posterior a la recoleccion de la informacion suministrada por las fuentes primarias, se realiza
la seleccion por dependencias de la Alcaldia de Soacha, los tramites y servicios con mayor
requerimiento y dificultades de orientacion a los ciudadanos, se priorizaron los siguientes

tramites que estaran plasmados en el producto final que de este trabajo de grado (Cartilla):

Tabla 10: Caracterizacion de tramites Alcaldia Municipal de Soacha

Dependencia

Tramite

Educacion Proceso de matricula estudiantil

Infraestructura Préstamo de Vactor

Infraestructura Certificado de paz y salvo y valorizacion

Salud Vacunacion antirrabica y esterilizacion
canina y felina

Salud Promocién del Aseguramiento en Salud

Gobierno Linea de denuncia anénima

Gobierno Inscripcion de la propiedad horizontal _
Personeria juridica

Gobierno Reconocimiento y permiso de escenarios

habilitados para la realizacion de
espectaculos publicos de las artes escénicas

Desarrollo Social

Centro de Atencion a la poblacion con
discapacidad CADIS

Desarrollo Social

Familias en Accion

Hacienda

Impuesto de industria y comercio y su
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complementario de avisos y tableros

Hacienda Certificado de paz y salvo predial

Hacienda Impuesto predial unificado

Movilidad Licencia de Conduccién de Vehiculos y
Motocicletas

Movilidad Certificado de tradicion

Movilidad pago de comparendos

Movilidad Salida Patios

Direccion de Cultura Inscripcion a Escuelas de formacion artistica

Recreacion y Deporte Inscripcion a Escuelas de formacion
deportiva

Recreacion y Deporte Reconocimiento deportivo a clubes

deportivos, clubes promotores y clubes
pertenecientes a entidades no deportivas

Planeacién Certificado de estratificacion
socioecondmica

Planeacién Vinculacion Sisbén

Secretaria General PAC Punto de Atencion al ciudadano

Nota Fuente: Elaboracion Propia

Con los trdmites y servicios priorizados, se procedié a elaborar una herramienta
pedagogica/informativa, donde se explique a detalle los procedimientos para acceder y realizar
los mas relevantes de la administracion municipal. Se escoge para tal fin una cartilla impresa con
informacion clara y concisa para los ciudadanos, al considerar que seria el medio mas efectivo
para suplir la necesidad de informacion, y que su entrega a ciudadanos y funcionarios permitira

acabar con la incertidumbre de quienes visitan la alcaldia para realizar un requerimiento.
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Figura 11: Cartilla Pagina 1
Nota Fuente: Elaboracion Propia



SECRETARIA
DE EDUCACION

Carrera 7 N. 14 62 -Tel. 7305580 ext. 1015

Requisitos:

Registro civil o tarjeta de identidad del estudiante.

Fotocopia camé de afiliacion al Sistema de
Seguridad Social en salud.

Certificado de escolaridad o boletin de notas
del grado anterior al solicitado.

(>

O
e
Fotocopia del camné de vacunas al dia. 9
(4
©

Figura 12: Cartilla Pagina 2
Nota Fuente: Elaboracion Propia

Requisitos:

Documento de identidad del estudiante.

Fotocopia camé afiiacion al Sistema de
Seguridad Social en Salud.

Centificados de escolaridad criginales de los
grados anteriores al solicitado (el certificado
de grade quintc avala el nivel de primaria y
el de grado noveno todos los grados antenores).

Generar pre matricula a través de la pagina
SIGMA  www soachaeducativa edu.co.

Descargar su Pin y dirigirse a la institucion
educativa seleccionada con €l menor a matricular
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SECRETARIA
GOBIERNO

Carrera 7 No. 13-07 Pigo 57324547 exi. 262

o DENUNCIA

El ciudadano puede allegar su denuncia por
medio de oficio, llamada telefénica y comreo
electrénico.

@ SUMINISTRO DE INFORMACION Y DATOS

- Denuncia especifica.

. Direccién donde se esta
presentandoc €l hecho de la
denuncia.

. Barrio y comuna del hecho objeto

de la denuncia.

< Anexar registro fotogréfico de la
denuncia (si lc hubiere).

Inscripcién de la propiedad horizontal
Personerifa juridica

Requisitos:

oCanade solicitud: 1 original(es).

e Escritura registrada de censtitucion del régimen
de propiedad horizontal: 1 fotocopiafs).
Invitacion o cana a la convocatoria Asamblea: 1
copia(s) del onginal.
Anotaciones adicionales: copia de la
convocatoria a Asamblea General de
propietarios, anticipacion a la asamblea. Si se
trata de asambiea de segunda convocatoria,

debera aporarse constancia de no realizacion
de la reunién de primera convocatcria.

Figura 13: Cartilla Pagina 3
Nota Fuente: Elaboracion Propia

Carrara 7 No. 13-07 Pizo 57324547 . 262 - 148
info@lsocachasducaiiva edu.co

Direccion de Apoyo a la Justicia7305500 ext. 263
Carera 7N 1307 2 Pi=o
sgobiemo_apjusiiciai)scacha-cundnamearca gov.co

Linea de denuncia anénima
denuncia_snonma@alkaldasoocha govieo 7305500 ext 156

e Acta de la Asamblea General: 1 Copials).

e Anoctaciones adicionales: Copic del Acta de la
Asamblea General, donde conste los
nombramientos del rewisor fiscal (en caso de
requeririo y fundamentarlo con o plasmado dentro
del reglamentc) y Consejo de Administrador con
los nombres de los miembros del mismo. El acta
debe estar suscrita por € presidente y secretario
de la asamblea.

Acta de la reunién de asamblea fallida. : 1
fotocopia(s).

eAnotaciones adicionales: en caso de
realizarse reunion de segunda convocatoria,
esta debera hacerse tercer dia habil siguiente
al de la convocatoria inicial, a las 8:00 p.m.,
dejando constancia de esta reunion en la
convocateria y en el acta de la reunién de
asamblea fallida Acta del Consejo de
Administracion : 1 fotocopia(s).

9 Anotaciones adicionales: acta del Consejo de
Administracion donde conste e nombramiento
del administrador o ratificacion del efectuado
por la Asambiea General.

@Acta de entrega de bienes. - 1 copia(s).

Anotacicnes adicionales: documenio donde
conste la entrega de los bienes comunes, la cual
debera ser realizada por el propietaric inicial o la
perscna que haya sido delegada por éste para ial
fin. Con el respectivo documento debera allegarse
certificado de existencia y representacion legal
con ndmero de identificacidin de las perscnas
juridicas que intervienen.
@ Carta de aceptacion. - 1 original{es).
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@ Anctaciones adicionales: carna de aceptacion
al cargo de administrador suscrito per quien
acepta.

Cédula de ciudadania: 1 fotocopia(s).

Anotaciones adicionales: documento de
identidad dei revisor fiscal y del administrador.
Carta de aceptacion al cargo de revisor fiscal. :
1 original{es).

Anotaciones adicionales: este Gitimo en caso de
que asi se establezca en el reglamento de
propiedad horizontal ¢ si el edificio ¢ conjunto
€s comercial © mixto.

Tarjeta Profesional : 1 fotocopia(s).

Anotaciones adicionales: tarjeta profesional de
Contador para el caso del revisor fiscal y
antecedentes de la junta central de contadores.
Anotaciones adicionales: tarjeta profesional de
contador para €l caso del rewisor fiscal y
antecedentes de la Junta Central de Contadores.

® 66 ©6 06

Reconocimiento y permiso de escenarios
habilitados para la realizacién de especticulos
plblicos de las artes escénicas

Documentos:

@ cartade soiicitud - 1 originalfes).

© contrato de aendanmiento : 1 Originales).

Figura 14: Cartilla Pagina 4
Nota Fuente: Elaboracion Propia

®©POB600 000600

Anotaciones adicicnales: en la cual se indicara
nombre e identificacién del peticionario, lugar
donde se realizara la presentacion, clase de
espectaculos, forma como se presentara y
desarrollara, si habra otra actividad distinta
describirla, el nGmerc de boleteria debera ser
igual al aforo del establecimiento donde se
presentara el espectaculo, valor de cada boleta
de entrada, canje publicitario, cover o cualquier
otro sistema de cobro Estatuto Tributario
Municipal de Scacha Pagina 24 para el ingreso
y fecha de presentacion.

Anotaciones adicionales: del lugar donde se
presentara el espectaculo.

Certificado de servicio de vigilancia : 1
fotocopia(s).

Anotaciones adicionales: de
Nacional.

Contrato : 1 original(es).

la Policia

Anotaciones adicionales: con los artistas.

Cana de aceptacion. : 1 original(es).
Paz y salvo de Sayco y Acinpro - 1 original{es).
Constancia de la constitucion de la péliza de

garantia: 1 original(es).

Anotaciones adicionales: aceptada por la
Tesoreria Municipal, cuando fuere exigida la
misma.

Tenga en cuenta

En caso de ser el dueno o propietario del
inmueble donde se realizard el evento.

La entidad verificara que el solicitante cumpla con:

Escritura Plblica registrada de adquisicion del
nmuedle.

Direccion de Apoyo a la Justicia.
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SECRETARIA ——
DEDESARROLLO | &=az=ree=
SOCIALY e A
PARTICIPACION | <™
COMUNITARIA ...

Carrera 8 No. 17-37
Lunes y viemes 8:00 am. a 2:00 p.m.

Centro de Atencién a la poblacién con
discapacidad CADIS

Atencion a madres lideres - martes, miércoles
Calle 28D # 7-40 Este, San Mateo, y jusves 8:00 am. a 2:00 pm. Atencidn a titulares.
Horario de atencion: 7:00 am. - 4:00 p.m.

" o Encontrarse inscritos en la encuesta SISBEN
Req uisitos: (puntaje 32.20 méxima).
@ rerenccerareED UNIDOS.
9 Ser victima de desplazamiento.
Fotocopia del puntaje del Sisbén.
Fotocopia del registro civll, tarjeta de identidad o
cédula de ciudadania. 9 2O
Entregar oportunamente la  siguiente

Fotocopia del documento de identidad de (ella) documentacion a los funcionarics del
cudador {a). programa:

Histonia clinica (certifique la discapacidad).

o Tener hijos menores de 18 anos.

Registro civil

Tarjetas de identidad

Contrel de crecimiente y desarrollo
Certificados de educacion

Figura 15: Cartilla Pagina 5
Nota Fuente: Elaboracion Propia



SECRETARIA
DE HACIENDA

Direccién de Impuestos

Impuesto de industria y comercio
y su complementario de avisos y tableros

Requisitos:

Reclamar el formulario para la presentacion
de la declaracién y pago del Impuesto de
Publicidad Extenor Visual.

e Céduia de ciudadania : 1 fotocopials).

o Anctaciones adicionales: para identificar el

contribuyente del Impuesto de Industria y
Comercio, Avisos y Tableros, perteneciente al
Régimen Simplficado o al Régimen Comin
(RUT y Cenificado de Camara de Comercio).

sachacienda @ soacha-cundinamarca.gov.co
Carrera 8 No. 12— 31, Soacha centro
Tel. 7326000 - 7327881

Certificado de paz y salvo predial

Requisitos:

o Estar a Paz y Salvo por todo concepto.

Impuesto Predial unificado

Ser propietario, usufructuario, tenedor y/o poseedor de
predios ubicados en la jurisdiccibn de Soacha.

Puede hacer el proceso tanto en linea a través de la
pagina www.alcaldiasoachagov.co en el link Portal
tributario y con su nimero de cédula catastral podra
descargar su factura para cancelar en los bancos
autorizados © a través del nuevo servicio de PSE para
el pago en linea.

O acercarse a la Direccion de Impuestos y solicitar
directamente su factura del Impuesto Predial.
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SECRETARIA
DE MOVILIDAD

Licencia de Conduccién de Vehiculos y Motocicletas

Servicio Especializados de Registro y Trdnsito
SERT - CONCESION

Soacha Centro Comercial Mercurio - Local 137-
Telefono: 8822297 - hitp://sartsoacha.comV

Requisitos:

Los requisitos que debe tener en cuenta para la
solicitud de expedicion de Licencia de Conduccion
son:

0 La solicitud es personal, el interesado debe
estar inscrito en el Registro Unico Nacional de
Transito (RUNT) y presentar su documento de
identidad.

(2]

e Examen fisico, mental y de coordinacion motriz
para conducir expedido por un Centro de
Reconocimiento de Conductores (CRC),
incorporade en la péagina del RUNT (A
excepcion de expedicion por cambic de
documento y duplicado).

Estar a paz y salvo por muitas e infracciones a
las normas de transito.

0 Pago de derechos del ramite.

Figura 17: Cartilla Pagina 7
Nota Fuente: Elaboracion Propia

CL. 13 No. 69 piso 3, SOACHA, CUNDINAMARCA
secmovilidad @ soacha-cundinamarca.gov.co

e Cenificado de aptitud en conduccién (curso
de conduccion) incorporado en el RUNT,
expedido por el centro de Ensehanza
Automovilistica (CEA), autorizado por el
Ministerio de Transporte.

e Tener 16 anos cumplidos para servicio
particular y los 18 ancs cumplides para
servicio publico.

Certificado de tradicién SERT

o Pago del valor de! certificado en las ventanilias
autorizadas.

Pago de comparendos SERT

Procedimiento
a sequir

Una vez impuesto el comparendo, el presunto
infractor tiene las siguientes altemativas:

Cancelar el cincuenta por ciento (50%) del
valor de la multa dentro de los cinco dias
siguientes a la orden de comparendo y asistir
obligatoriamente a un curso sobre normas de
transito en un Centro Integral de Atencion.t

e Cancelar €l setenta y cinco por ciento (75%)
del valor de la muita, si paga entre €l sexto y
veinteavo dia siguiente a la orden de
comparendo, y asistir obligatoriamente a un
curso sobre normas de transito en un Centro
Integral de Atencion.
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en estoa casos el infractor cancelara un 25% del
valor de la multa al Centro Integral de Atencion y
el excedente lo cancelara a el organiamc de
frénsito.

o Si no resliza el pago dentro de los plazoa
eatablecidoa en los literales a. y b., el inculpado
debera cancelar el (100%) del valor de la multa
maa sus correspondientes interesea moratorios.

Salida Patios - SERT

Procedimiento
a seguir

Después de 12 horas habiles contadas a partir
de su inmovilizacion usted puede retirar el
vehiculo de los patios. Tenga en cuenta los
siguientes requisitos:

Presente el original y dos fotocopias de los
siguientes documentos:

o La orden del Comparendo. Si no la tiene consulite
en las instalaciones UT SERT. Si el comparendo
no tiene datos del infractor se debe diligenciar el
Formato De Aceptacion.

@ céoula ce Ciudadania: Amariia con holograma,
cédula de extranjeria, pasaporte, y/o tarjeta de
identidad. En caso de no tener documento de
identidad, se debera presentar la contrasena
expedida por la Registraduria Nacional del
Estado Civil. Los menores de edad deben estar
acompanados por su representante legal (padre
0 madre) acreditando €! parentesco mediante la
presentacion del registro civil de nacimiento.

e Licencia de Conduccién del infractor o
propietario, en caso de ser autorizado por el
propietario para retirar el vehicule inmovilizade
debe presentar el documento que lo acredite
como tal, este documento debe contener fima y
huella del propietario y del autorizado.

o Licencia de Transito (tarjeta de propiedad). Esta
debe ser la Gtima expedida por la autoridad
competente de transito y los datos deben
coincidir con los registrados en la plataforma
RUNT.

Figura 18: Cartilla Pagina 8
Nota Fuente: Elaboracion Propia

e Segurc Obligatorio Vigente (SOAT). Este tendra

16/

vigencia 24 horas después de la fecha de
expedicion y no deberd estar laminado o
plastificado (para verificar su autenticidad).

Centificado de Rewvision Técnico-mecanica
Vigente. Los vehiculos nuevos particulares
diferentes de motocicletas o similares, deberan
realizar la primera revision técnico - mecénica a
partir del quinto anc contado de la fecha de su
matricula, los vehiculos de servicio pablico, asi
como las motocicletas y similares deberan
realizar la primera revisién al cumplir los dos
anos contados a partir de la fecha de matricula
Los vehiculos extranjeros que ingresen
temporalmente por un término superior a tres
meses requeriran la revision técnico mecanica y
de gases contaminantes.

o Inventario de Patios y de Gria. Lo puede solicitar

en el patio correspondiente.

Realice el pago de semvicio de la grGa y
parqgueadero Gnicamente en las sucursales del
Banco Colpatria con la liquidacion que le
expediran en la ventanilla de UT SERT, de
acuerdo con las Tarifas de Servicio de GrGa y
Parqueadero establecidas por €l CONCEJO de
Soacha. En caso de ser una gria extema, el
servicio se cancelarA en la ventanilia de
AUTOGRUAS o la entidad competente.

Por ningdn motivo se dard salida del vehiculo
antes del tiempo establecido por la norma, para
los casos de las infracciones D12, A12y F.
iiiNO SE DEJE ESTAFAR!!!

Realice sus pagos y tramites directa y
personalmente, sin intermediarios
y evite la pérdida de su dinero.
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IMRDS

Instituto Municipal para 1a

Recreacion y Deporle de Soacha

Calle 15 N° 8-53 Soacha - Cundinamarca
info@imrdsoacha.co / Telefono: 8400199
www.imrds.gov.co

Para la conformacion de clubes deportivos los
interesados se deben acercar a las instalaciones del
coliseo General Santander (imrds) oficina deporte
asociado, donde se les suministran los formatos
necesarios.

Escuela de Formacién Deportiva y
Exploracién Motora

Descargue € formulario para la inscripcion a traves de

Disciplinas

Fatbol, Faisal, Baloncesto, Voleibol, Tenis, Ajedrez,
Ciclismo, Ciclomontanismo, Patinaje Artistico,
Patinaje de Velocidad, Atletismo, Gimnasia Jiu Jitsu,
Taskwondo, Kick Boxing, Escalada, Jum Rope,
Parkour, Halterofilia (Levantamiento De Pesas).

Ninos y Jovenes entre los 6 ¥ los 17 anos

Exploracién metora

Ninos de los 3 a los 7 anos

DlRECCle Disciplinas
DE CULTURA | o s mrimsmn

Inscripcién a Escuelas de formacién artistica

Para la inscripcién no se requiere ningin documento

Direccién de Cullura ya que ahora el proceso es digital. Directamente enla

Cra 7 # 14 - 62. Tercer piso 7305580 ex1. 1032

Figura 19: Cartilla Pagina 9
Nota Fuente: Elaboracion Propia
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CALLE13No7-30PISO-2 Tel: 7305500 EXT. 220
Secplonsacion(@soacha-cundinamarca.goveco

SECRETARIA DE S e Gl i

Calle 13 Ne. 7 - 30 2 Piso

¢
PLANEACION Dierts Sk ey Lo

Y ORDENAMIENTO | =~ raserss
TERRITORIAL ‘ Y

_ZEIESOOuL 220
Vinculacién Sisbén

splaneacion_gambiental(@soacha-cundir g
Calle 13 No. 7-30 1 Piso

El ciudadano debe llevar la cédula de identificacion del isi .
propietario de inmueble y la cédula catastral del predio ReqUISItOS.
acercarse al punto de atencion al ciudadano ubicado

en el primer piso de la Alcaldia Municipal de Soacha.

@ Cartade soicitud - 1 originalles)

Requisitos:
@ Recibo de Senicios Pablicos : 1 original(es)
4 Anotaciones adicionales: de recibos de Iuz,
agua o Gas, para verificar la direccién del
o Fotocopia de documentos vigentes y legibles. predio.
e Recibo de servicio publico original menor La Entidad verificard que el solicitante cumpla con:
a 60 dias.
€) Radicacion de documentos los dias lunes El usuario debe informar el nGmero de la cédula
martes, jusves yviemesde 7am.ad4pm.en  catastral del predio.
la Calle 13 No. 1 a - 03 San Marcos. Radicacién de documentos de lunes a viemes de 7
am. a 3 pm. Lugar: Oficina de Radicacién y Corres-
Certificado de estratificacién socioeconémica pondencia Alcaldia Municipal.

Figura 20: Cartilla Pagina 10
Nota Fuente: Elaboracion Propia



Carera 13 No 7 - 13 Piso 3- Tal. 7305500
Ext 103-116-154

SECRETARIA T i
DE INFRAESTRUCTURA T LT
VALORIZACIONY e
SERVICIOS PUBLICOS S

Préstamo de Vactor

Solicitud por escrito o via correo electrénico, con
localizacién, datos de contacto.infra_servpublicos@
soacha-cundinamarca.gov.co

Certificado de paz y salvo y valorizacién

El ciudadano debe llevar la cédula de identificacion del
propietario de inmueble y la cédula catastral del predio
acercarse al punto de atencién al ciudadanc ubicado
en el primer piso de la Alcaldia Municipal de Soacha.

Dir=ccidn de Salud Piblica
dsocial_saludpubicai@scacha-cundinamarca goveco

secsahd@scachacundinamarca govco

Calle 3 No.1-08 Son Marces - Comuna 6
T=l 73066060

Requisitos:

Animal mayor de 3 meses, no presentar siniomas de
enfermedad, no encontrarse en tratamiento médico
que impida a vacunacion.

Ningln requisito sclo acercarse a la Direccion de

Aseguramiento.

Figura 21: Cartilla Pagina 11
Nota Fuente: Elaboracion Propia
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SECRETARIA
GENERAL

Calle 13 No 7-30 - Tel. 7305500 primer piso

PAC Punto de Atencién al Ciudadano

Allegar la peticion, queja, reclamo O sugerencia
PQRSD a traveés de los siguientes medios de
recepcion:

o Pergonal — verbal
Escrito

Telefénico

2}
O -
Virtual www.soacha-cundinamarca.gov.co
8 www.alcaldiasoacha.gov.co

FAX

(6

Audiovisual

CARACTERIZACION

DETRAMITES ALCALDIA MUNICIPAL

DE SOACHA

Figura 22: Cartilla Pagina 12
Nota Fuente: Elaboracion Propia
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El proceso previo a la realizacion del proyecto, permitié detectar la existencia a nivel general
por parte de los ciudadanos, de inconformidades con respecto a la calidad de informacion
brindada por los funcionarios de la Alcaldia al momento que se acercaban para realizar sus
tramites y servicios. Lo que conlleva a la realizacion de un proyecto de tipo aplicado para el
diagndstico de una entidad estatal, que permitiera suministrar una herramienta que ayudara a

superar las inconformidades recibidas.

El proceso en general para el desarrollo del mismo permitié un acercamiento con todas las
dependencias de la alcaldia, y un féacil acceso a la informacion solicitada, lo que genero en

primera medida, identificar la totalidad de los trdmites y servicios que se ofrecian en cada una.

Al obtener la totalidad de los trdmites y servicios, se decide priorizar solo aquellos con mayor
requerimiento y dificultades de orientacion a los ciudadanos. Proceso en el cual fue necesario
consultar con los secretarios de cada dependencia los trdmites a seleccionar, y realizar una

encuesta a una muestra representativa de 345 ciudadanos para recolectar sus opiniones.

Con la informacién se obtuvo una vision mas real de cuales tramites por su frecuencia de uso
y desconocimiento, era necesario aclarar su procedimiento, asi como las principales
inconformidades de los usuarios para la culminacion efectiva de sus procesos. Como resultado
del proyecto, se conocieron los procesos internos de la administracion municipal para mejorar la

calidad y eficacia en los servicios brindados a sus usuarios, determinando actores claves, nivel de
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desconocimiento de los ciudadanos sobre el funcionamiento de la alcaldia, y su grado de

satisfaccion al culminar su tramite.

Con la implementacion de la cartilla, herramienta informativa/ pedagdgica, se suple la
necesidad que manifestaron tanto usuarios, como funcionarios, de un instrumento que les brinde
informacion mas precisa de los trdmites, y permita agilizar y solucionar problemas cotidianos.
Esta herramienta también contribuira en el posicionamiento y buen nombre de la entidad en
materia de eficiencia y eficacia al momento de atender solicitudes y trdmites de la comunidad,
convirtiéndose en un instrumento es idéneo por la facilidad de elaboracién, copiado, y

distribucion entre los usuarios y funcionarios.

Esta cartilla, con un lenguaje y disefio ameno, busca brindar una facil comprension de sus
lectores y entendimiento de la informacion planteada, lo que orienta a la culminacion

satisfactoria de los tramites y servicios.

Entre las recomendaciones que se dan, es evidente la necesidad de realizar jornadas de
formacion a los funcionarios para el conocimiento de los procesos internos en la Alcaldia, y asi
puedan tener nociones de las labores realizadas por otras dependencias. Asi mismo reforzar en la

ciudadania la importancia de conocer el funcionamiento de su entidad territorial.
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8. ANEXOS

Anexo 1

Encuesta de Atencion de Tramites y Servicios Alcaldia de Soacha

Fecha:

Pregunta # 1 ;Considera que la oficina donde realiz6 su trdmite es facil de ubicar?

Pregunta # 2 ;Considera que la informacidn entregada para realizar su tramite fue oportuna?

Pregunta # 3 ;Quién le brindo la primera informacion para realizar su tramite?

El guarda de seguridad
Un funcionario

Otra persona del comun

Pregunta # 4 ;Sabia usted que en la Alcaldia de Soacha las dependencias se encuentran en

distintos edificios?

Pregunta # 5 ¢Quisiera contar con una herramienta para el facil acceso a la informacion de sus



tramites?

Pregunta # 6 ¢ Los requisitos que necesita para realizar su trdmite, le quedaron claros?

Pregunta # 7 ¢EI funcionario que lo atendié le indicé paso a paso lo necesario para realizar su

tramite?
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Anexo 2

Tréamites y Servicios Totalizados Alcaldia de Soacha

Nombre Tramite

Secretaria

Direccion

Teléfono

Atencion y Orientacion de PQRSD

Secretaria General

Calle 13 # 7 - 30 Centro

7305500 ext. 141

MATRICULAS

Secretaria de Educacién

Carrera 7 N. 14 62

7305580 Ext. 1014

ESCUELAS DE FORMACION ARTISTICA

Direccion de Cultura

Carrera 7 N. 14 62 piso 3

7305580 ext. 1032

MANTENIMIENTO DE REDES CON EQUIPO
SUCCION - PRESION (Vactor)

Direccion De Servicios
Publicos

Carrera 7 N* 13- 07 Piso 1

7305500 EXT 259

CERTIFICADO DE PAZ Y SALVO DE Di ion de Equif iento | Carrera 13 N* 7 - 30 Piso 1 7305500 EXT 217
VALORIZACION y Valorizacion
PRESTAMO DE MAQUINARIA PARA Di ion de Equipamiento | Carrera 13 N* 7 - 30 Piso 2 7305500 EXT 218

RECOLECCION DE ESCOMBROS Y OTROS

y Valorizacion

Vacunacién antirrabica y esterilizacion canina y Secretaria de Salud Calle 3 No.1-03 San Marcos - 73066060

felina Comuna 6

Concepto sanitario Secretaria de Salud Calle 3 No.1-03 San Marcos - 73066061
Comuna 7

Promocion del Aseguramietno en Salud Secretaria de Salud Calle 3 No.1-03 San Marcos - 73066062

Comuna 8

Vinculacion Sisbén

Secretaria de Planeacion

Calle 13 No 7 - 30 Segundo piso

305500 EXT. 220

Al 7
Y

de nor laty

Secretaria de Planeacion

Calle 13 No 7 - 30 Segundo piso

7305500 EXT. 220

Registro de publicidad exterior visual

Secretaria de Planeacion

Calle 13 No 7 - 30 Segundo piso

7305500 EXT. 220

Certificado de estratificacion sociceconomica

Secretaria de Planeacion

Calle 13 No 7 - 30 Segundo piso

7305500 EXT. 220

Asistencia técnica rural

Direccion de Gestion Bioam

Calle 13 No 7 - 30 Primer piso

Concepto de uso del suelo

Direccion de Espacio
Fisico y Urbanismo

Calle 12 No 7 - 30 segundo piso

Inscripcién de la propiedad horizontal

Secretaria de Gobierno

Carrera 7 No. 13-07 Piso 2

7324547 ext. 262

Inscripcion o cambio del representante legal yfo
revisor fiscal de la propiedad horizontal

Secretaria de Gobierno

Carrera 7 No. 13-07 Piso 2

7324547 ext. 262

Secretaria_de Gobierno

N/A

7305500 ext. 156

Linea de denuncia anénima
P iso para i p de polvora,
articulos pirotécnicos o fuegos artificiales

Secretaria de Gobierno

Carrera 7 No. 13-07 Piso 5

7324547 ext. 262

Reconocimiento y permiso de escenarios
habilitados para la realizacion de espectaculos
publicos de las artes escénicas

Secretaria de Gobierno

Carrera 7 No. 13-07 Piso &

7324547 ext. 262

Casa de Justicia

Secretaria de Gobierno

Carrera 4 No. 38 - 80 auto. Sur

7763375 /82/83

Refugio Seguro para la Mujer Victima de Violencia

Desarrollo Social
yparticipacion comunitaria

Carrera 8 No. 15-44, bamio Lincon

7215523-7225485

Programa Unidades Productivas y Empleabilidad

Desarrollo Social
yparticipacién comunitaria

Carrera 8 No. 15-44, bamio Lincon

7215523 - 7225485

Programa Somos Poblacion con y sin
Discapacidad

Desarrollo Social
yparticipacion comunitaria

Carrera 8 No. 15-44, barmio Lincon

7215523 - 7225485

Centro de Atencién a la poblacién con
discapacidad CADIS

Desarrollo Social
yparticipacién comunitaria

Calle 28 D No. 7-40 Este

5753180

Programa Adulto Mayor

Desalrr_nilo _Spcial

Calle 3 No.1-03 San Marcos -

P P

Atencién a las Juntas de Accion Comunal y
Ediles del Municipi

Desaln_nilo §mial

Carrera 8 No. 15-44, barmio Lincon

7215523 - 7225485

Familias en Accién

yp L
Desarrollo Social

P ¥

carmrera 1B No. 13 - 08 bamio San
Humberto

Jovenes en Accion

Desarrollo Social
yparticipaciéon comunitaria

camera 1B No. 13 - 08 barrio San
Humberto

Impuesto de industria y comercio y su
complementario de avisos y tableros

Direccion de Impuestos

Cr8#12-29

7328072




Direccién de Impuestos Cre#12-29 7328072
Certificado de paz y salvo
Impuesto a la publicidad visual exterior Direccion de Impuestos Creg#12-29 7328072
Direccién de Impuestos Cre#12-29 7328072

Impuesto predial unificado

Reconocimiento deportive a clubes deportivos, ILM.R.D.S Calle 15 No 8-53 8400199 ext. 123
clubes pr b y clubes pert ientes a
entidades no deportivas
Matricula Inicial de Motocicleta SERT-Concesion CentICamerisl Mercuria
Local 137 8822297
. m—— : " Centro Comercial Mercurio
Refrendacian de Licencia de conduccién SERT-Concesion Local 137 8822297
; z : Centro Comercial Mercurio
Licencia de Conduccién de Vehiculos SERT-Concesion
¥ ¥ Local 137 8822207
- . Centro Comercial Mercurio
Licencia de Conduccién de Motocicletas SERT-Concesion Local 137 8822297
. Secretaria de Movilidad 8400223 - 8400225 -
Sepeeatlvo Calle 13 No. 9 - 69 piso 3 8400224
Lo e " Centro Comercial Mercurio
Certificado de tradicion SERT-Concesion
o Local 137 8822297
x . Centro Comercial Mercurio
Recategorizacion de licencia de conduccion SERT-Concesion Local 137 8822297
" " ’ . . Centro Comercial Mercurio
Dupl Li ERT-
uplicado de Licencia de Conduccién SERT-Concesion Local 137 8822297
7 r : Centro Comercial Mercurio
Tarjeta de Operacién SERT-Concesion
i PR, Local 137 8822297
Secretaria de Movilidad 8400223 - 8400225 -
liciti P
Solicititud de Plan de Manejo de Trifico Calle 13 No. 9 - 69 piso 3 8400224
Secretaria de Movilidad 8400223 - 8400225 -
Salida Patios Calle 13 No. 9 - 69 piso 3 8400224
Secretaria de Movilidad 8400223 - 8400225 -
Paz y Salvo porinfracciones al transporte publico Calle 13 No. 9 - 69 piso 3 8400224
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