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El Papel Fundamental del Servicio al Ciudadano en las Entidades Publicas

Las entidades publicas desempefian un papel fundamental en la vida de los ciudadanos, ya que
son responsables de brindar una amplia gama de servicios y programas destinados a satisfacer las
necesidades de la sociedad en su conjunto. Por su parte, el servicio al ciudadano garantiza que
los servicios y programas gubernamentales estén disponibles y accesibles para todos los
ciudadanos, sin importar su nivel socioeconémico, género, raza u origen. Esto promueve la
igualdad de oportunidades y contribuye a la inclusion social, mejorando de igual manera, la
calidad de vida de los ciudadanos. A través de un servicio al ciudadano eficiente y efectivo, se
pueden brindar servicios de salud, educacion, transporte, vivienda y otros aspectos clave que
impactan directamente en el bienestar de la poblacidn.

El anélisis va a enfocado a determinar como afecta un servicio al ciudadano de calidad en la
gestion publica, debido a la simplificacion de los procesos administrativos y la agilidad en los
tramites burocréaticos. En este contexto, el servicio al ciudadano se vuelve crucial, ya que
constituye el punto de contacto directo entre los ciudadanos y el gobierno. Por tanto, en este
informe se expondré el analisis realizado respecto al servicio al ciudadano en la Alcaldia
Municipal de Dolores Tolima conforme al Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn, como
trabajo de grado para optar por el titulo en Administracion Pablica. Ademas, se anexan como
productos del trabajo realizado los documentos como una forma de recomendacion para la
entidad donde se exponen posibles soluciones y alternativas que ayudaran a mejorar la situacién

actual de la misma en estos temas.
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Objetivo General

Establecer la importancia del Servicio al Ciudadano en el marco del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion para el desempefio efectivo de la Alcaldia Municipal de Dolores Tolima.
Objetivos Especificos
a) Realizar el diagnostico sobre el nivel actual de servicio al ciudadano en la alcaldia de
Dolores, Tolima.
b) Analizar los procesos y procedimientos existentes en la entidad que afecten directamente
la relacion con los ciudadanos.
c) Determinar como los procesos de Gestion Archivistica afectan la relacion y servicios
prestados a los ciudadanos
d) Establecer como la implementacion y uso de plataformas digitales, es transversal para la

prestacion de servicios de calidad en la entidad.
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Planteamiento del problema

La preocupacion por entregar un buen servicio al ciudadano por parte de las entidades publicas
ha sido un tema relevante durante varias décadas. Aunque no existe una fecha exacta que marque
el inicio de esta preocupacion, se pueden identificar hitos importantes en la historia que han
contribuido a fomentar y promover la mejora en el servicio publico.

En muchos paises, el movimiento de la Nueva Gestion Publica a partir de la década de 1980 tuvo
un impacto significativo en la forma en que las entidades publicas abordaron la prestacién de
servicios. Este enfoque introduce principios y técnicas de gestion del sector privado en el sector
publico, con el objetivo de mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios publicos.

Por tanto, es importante mencionar que un deficiente servicio o atencion al ciudadano genera
desconfianza y deterioro de la imagen institucional, debido a una percepcion de ineficiencia,
falta de transparencia y compromiso por parte de las entidades pubicas, lo que a su vez genera
una pérdida de legitimidad y reduccion de la participacion ciudadana.

Ademas, la creciente demanda de transparencia, rendicién de cuentas y participacién ciudadana
ha influido en que las entidades publicas se preocupen cada vez mas por entregar un buen
servicio al ciudadano. Los avances tecnoldgicos y del Internet también han impulsado el
desarrollo de plataformas digitales y servicios en linea, lo que ha llevado a un enfoque renovado
en la mejora de la experiencia del usuario y la satisfaccion del ciudadano.

Sin embargo, este problema que puede desencadenar multiples consecuencias se puede mitigar
con acciones concretas, sencillas, eficaces y constantes, como son la capacitacion y formacion
del personal de la entidad, la evaluacién de percepcion del ciudadano frente a los servicios de la
entidad, la mejora en la comunicacion interna de la entidad y la implementacion del uso de

tecnologias en los procesos y procedimientos internos.
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Es por esto que el presente informe, busca describir la manera en que se aportd
profesionalmente a la Alcaldia Municipal de Dolores Tolima, frente a diversos problemas
complejos que fueron evidenciados en el desarrollo y ejecucion de la practica administrativa

como opcidn de grado, entre los cuales esta el Servicio al Ciudadano y la Gestion Archivistica.
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Marco Tedrico

Como se ha mencionado anteriormente, la prestacion de un servicio determina e influye
indudablemente en el desempefio de una institucion o entidad. Por lo tanto, es de suma
importancia generar mecanismos que busquen prestar servicios de una manera mejor con el fin
de lograr el cumplimiento de los derechos de los ciudadanos y la mejora de la percepcion en el
desempefio de las entidades publicas.

Taylor, F es considerado como uno de los pioneros de la administracion Cientifica, el cual,
dentro de sus planteamientos, determino la mejora de la eficiencia y la productividad en las
organizaciones y en la administracion, bajo estandares de servicios, y buscando mayor bienestar
y felicidad para la sociedad y los empresarios (Blanco, Boland, & Cabrera, 2012).

Por tanto, de acuerdo con el planteamiento anterior, el servicio al ciudadano va mas alla de la
mera entrega de servicios, también implica la escucha y respuesta a las necesidades y demandas
de los ciudadanos, ya sea en espacios publicos o privados. Al establecer canales de comunicacion
efectivos y mecanismos de participacién ciudadana, las entidades publicas pueden involucrar a
los ciudadanos en la toma de decisiones y en la formulacion de politicas, lo que fortalece la
democracia y el sentido de pertenencia a la comunidad.

Otro aporte muy importante es el que realiza las premisas de la Nueva Gestién Publica de
acuerdo con su relacion directa con la politica y la burocratica como parte del estado, en donde
se plantea que se pretende que recaiga mayor responsabilidad para los encargados de otorgar los
servicios publicos de las entidades, con el fin de mejorar la prestacion de servicios ante el
publico y de esta manera verlos como si fueran “clientes” accediendo a un servicio. (Lépez, S.f)
Nuevamente, este planteamiento nos expone la importancia del otorgamiento de bienes y

servicios de manera eficaz y eficiente, impulsando la adopcidn de principios tanto en el sector
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publico como en el privado, enfocandolo en el éxito y crecimiento de cualquier organizacion o
entidad. Proporcionar un servicio de calidad crea relaciones solidas con los clientes o los
ciudadanos beneficiados. Ademas, promueve la retencion, genera recomendaciones positivas y
construye una reputacion sélida. Todo esto contribuye al crecimiento y la prosperidad de la
entidad a largo plazo y la recuperacion de la confianza en la Administracion Publica.

Por otra parte, Funcion Publica, menciona que “dentro de los fines esenciales del Estado se
encuentra servir a la comunidad” Departamento Administrativo de la Funcion Pablica (2020),
sin embargo, no limita las acciones de las entidades publicas al otorgamiento de servicios
publicos sino que se vea desde la perspectiva del acceso real y efectivo a sus derechos.

Ahora bien, es importante mencionar por qué la Gestién Docuemental influye en la prestacion de
servicios, por lo que en el contexto de las entidades publicas, la gestion archivistica desempefia
un papel fundamental en la organizacion, y acceso a la informacion. Con la implementacion del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), las entidades publicas se encuentran en la
gestion Documental una herramienta clave para garantizar la transparencia, eficiencia y legalidad
en su gestion, garantizando que la informacion esté disponible para su consulta y uso, tanto para
los ciudadanos como para los propios funcionarios.

Por tanto, Funcién Publica Sefiala que La Gestion Documental se puede entender como esas
acciones administrativas y técnicas dirigidas a la planificacion, gestion y organizacién de la
documentacion obtenida y recibida por las entidades, desde su creacion hasta su destino final. Su
proposito es facilitar tanto el acceso como la conservacion de dicha documentacion con el fin de
optimizar su uso y preservacion de manera efectiva (Funcion Publica, s,f)

La gestion archivistica, en estrecha relacion con el servicio al ciudadano, se encarga de

garantizar la disponibilidad y accesibilidad de la documentacion necesaria para satisfacer las
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necesidades informativas de los ciudadanos. Al asegurar una correcta planificacion, manejo y
organizacion de los archivos, se facilita la busqueda y obtencion de la informacion requerida por
los ciudadanos, promoviendo asi un servicio eficiente y orientado al usuario.

Ademas, la gestion archivistica contribuye a la transparencia en la administracion publica, al
permitir la rendicion de cuentas y la trazabilidad de los procesos. Los ciudadanos tienen el
derecho de acceder a la informacién y documentos que respaldan las decisiones y acciones de las
entidades publicas. La gestion adecuada de los archivos facilita este acceso, fomentando la
confianza y fortaleciendo la relacion entre la entidad y los ciudadanos.

Para concluir, y como ya se ha mencionado anteriormente, la conservacion y preservacion de la
documentacion en buen estado es esencial para garantizar la continuidad del servicio al
ciudadano. Los archivos bien organizados y mantenidos aseguran la disponibilidad a largo plazo
de la informacion necesaria para la prestacion de servicios publicos. Esto evita demoras, errores
y garantiza una atencion agil y efectiva a las necesidades de los ciudadano, tal como se vera
reflejado en los andlisis realizados en el desarrollo de la practica administrativa realizada en la

Alcaldia Municipal de Dolores Tolima.
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Metodologia de Investigacion

La metodologia de investigacion es fundamental en cualquier estudio o investigacion, ya que
proporciona un marco estructurado y riguroso para abordar una pregunta de investigacion,
obtener respuestas y llegar a conclusiones validas y confiables. En el caso de las practicas
administrativas, se utiliz en enfoque de investigacion cualitativo, con el fin de alcanzar el
objetivo general que se plante6 como: “Establecer la importancia del Servicio al Ciudadano en
el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion para el desempefio efectivo de la
Alcaldia Municipal de Dolores Tolima”
El enfoque cualitativo, es una metodologia de investigacion que se basa en comprender y
explorar fendbmenos complejos desde una perspectiva holistica y contextual, caracterizandose por
ser una herramienta valiosa para comprender la diversidad y la complejidad de los fendmenos
sociales, culturales y humanos (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2014).
Por tanto, el enfoque cualitativo Permite capturar la complejidad y la subjetividad de los
fendmenos estudiados, brinda una comprensién profunda de las experiencias y los significados
asignados por los participantes, y permite explorar areas que son objeto en un trabajo de
investigacion, ya sea en organizaciones, instituciones, empresas, grupos sociales etc, tal como se
afirma por Hernandez, Fernandez y Baptista:
“Enfoque cualitativo Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de
investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion”
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014 p. 7)
De acuerdo con lo anterior, para el caso del desarrollo de la practica Administrativa de la

Alcaldia Municipal de Dolores Tolima, se realiz6 un trabajo investigativo y analitico con el fin
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de generar recomendaciones y propuestas de mejora con el fin de contribuir al desarrollo
institucional de la entidad y de esta forma, exista un mejor desempefio y relacion entre la
administracion y la ciudadania. Es por esto que, a continuacion se iniciara con una descripcion

detallada de las actividades realizadas y los resultados obtenidos en el desarrollo de las mismas.

Actividades desarrolladas

Para inciar con la descripcién de las actividades desarrolladas, es importante y necesario indicar
los objetivos especificos formulados para el desarrollo de la practica administrativa en la entidad
los cuales son:
1 Elaborar el Plan Institucional de archivo — PINAR de la Alcaldia Municipal de Dolores
para la vigencia 2023
2 Determinar la aprobacién de las tablas de retencion documental
3 Elaborar la politica del servicio al ciudadano
4 Determinar la aplicacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion-MIPG en la
pagina web del municipio de Dolores Tolima

5 Actualizar las hojas de vida del personal de la entidad en la plataforma SIGEP II.

Primer Objetivo:

El Plan Institucional de Archivos-PINAR- es una herramienta que facilita el monitoreo y la
evaluacion a corto, mediano y largo plazo de la gestion de archivos en las entidades publicas. Su
proposito es promover un adecuado desarrollo administrativo a través de una gestion eficiente de
los archivos, reconociendo su importancia y contribucion en la mejora del servicio al ciudadano

y en la promocion del acceso a la informacion pablica.
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Es por esto, que para desarrollar el Plan Institucional de Archivo de la entidad, se inicié con una
investigacion de los antecedentes respecto a la gestion archivistica y el estado actual de los
archivos que hacen parte de la gestion documental. Alli se encontro que la entidad no contaba
con un Plan Institucional de arhivo, teniendo en cuenta que el que estaba contruido fue para la
vigencia de la administracion 2016-20109.

Por esta razon, se inicio con un diagndstico con el fin de determinar el estado actual de la entidad
en materia de archivos, teniendo en cuenta como punto de partida, el PINAR del afio 2018, con
el propdsito de realizar un analisis comparativo de avances o retrocesos en los ultimos 5 afios.
La herramienta utilizada para realizar el diagndstico fue el “Autodiagndstico Gestion
Documental” del Modelo Integrado de Planeacion Y Gestion- MIPG explicada en el Modelo de
Gestion Documental y Administracién de Archivo del Archivo General de la Nacion, como una

herramienta indispensable para determinar cuél era el estado de la gestion documental y las

actividades de gestion que deben tener mayor atencion, tal como se evidencia a continuacion:

Diagnastico de INICIAL
archivos

Politica de
Gestion [ J g . INICIAL
Documental

Programa de
Gestion
Documental -
PGD.

La entidad carece del Programa de Gestion Documental- PGD INICIAL

Planeacion de la funcion

archivistica Fian insttucional

de Archivos -

e procesos ¥ ; _—
procedimientos - = INICIAL
de |a produccion © cume E

documental

Fuente: Elaboracién Propia, Ver anexos

Este diagnostico fue indispensable para determinar cuales eran los puntos de mayor atencién y
que estuvieran adaptados al contexto institucional de la entidad. Por lo tanto, se pudo concluir a
partir de estos que:

e Laentidad carece de diagndstico integral de archivos.
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La entidad carece de la politica de gestion documental.

La entidad carece del Programa de Gestion Documental- PGD.

La entidad carece del Sistema Integrado de Conservacion- SIC

La entidad no contaba con el PINAR

La Entidad carece del Plan de preservacion digital a largo plazo.

No hay sinergia con los documentos de gestion archivistica y el MIPG.

La Entidad carece de un repositorio digital, depdsito digital o similar para organizar un
archivo digital, y no se ha definido un modelo de requisitos de un Sistema de

Preservacion Digital

De acuerdo con estas conclusiones, y analizando las actividades de gestién que requieren mayor

atencion, se planted el Plan Institucional de Archivo para la vigencia 2023 el cual tiene por

objeto: “Formular, ejecutar y fortalecer la administracion de los archivos de la Alcaldia

Municipal de Dolores Tolima, con el fin de mitigar los aspectos criticos evidenciados en la

gestion documental, alcanzando eficiencia administrativa y el facil acceso a la informacién para

funcionarios y ciudadania en general”. Este documento fue realizado de acuerdo con la

metodologia formulada por el Archivo General de la Nacion en el Manual para la formulacion

del Plan Institucional de Archivos — PINAR.

En este documento, se incluyeron elementos importantes como son:

El Decreto 1499 de 2017, por medio del cual se incorpora el Modelo Integrado de
Planeacion Y Gestion.

Sinergia con el Plan Municipal de Desarrollo

La autoridad responsable en su aprobacién y ejecucion la cual es el Comité Institucional

de Gestion y Desempefio bajo la resolucion 019 del 31 de enero de 2020
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La herramienta de seguimiento y control de implementacion

Priorizacion de aspectos criticos en contexto con la entidad.

Segundo Objetivo:

Las Tablas de Retencion Documental permiten establecer una estructura organizada y jerarquica

para la gestion de los documentos en una entidad. Proporcionan lineamientos claros sobre como

clasificar, retener, transferir o eliminar documentos de acuerdo con su valor y tiempo de

retencion.

Con el fin de dar cumplimiento al segundo objetivo, se realizo la revision de 12 tablas de

Retencién Documental, de las siguientes dependencias:

1

2

8

9

Secretaria General y de Gobierno- Cddigo 110

Despacho Alcalde-Codigo 100

Control Interno- Codigo 101

Secretaria de Salud, Desarrollo Social Y Comunitario- Cédigo 140
Almacenista General- Cédigo 111

Inspeccion de Policia- Codigo 114

Comisaria de Familia-Cédigo 113

Secretaria de Planeacion, Infraestructura y Desarrollo Municipal- Codigo 120

Salud Publica- Cédigo 141

10 Secretaria de Hacienda y Tesoreria- Codigo 130

11 Presupuesto- Cadigo 131

12 Tesoreria- Cédigo 132

Estas tablas de Retencién Documental aln no pueden ser modificadas porque a la fecha 'y

después de notificar oficialmente 3 veces via correo electronico y 1 vez via fisico al Comité
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Departamental de Archivo de la Gobernacion del Tolima, con el fin de que brinden el concepto

técnico, a la fecha aun no se ha obtenido respuesta.

Tercer Objetivo:

En el contexto de la gestion publica, la atencion al ciudadano adquiere un papel fundamental en
la construccidn de una sociedad mas justa, equitativa y participativa. La implementacion de una
politica de Servicio al Ciudadano se vuelve esencial para brindar una atencién eficiente, oportuna
y de calidad a los ciudadanos que interactdan con las entidades pablicas.
La elaboracion de la Politica Pablica de Servicio al Ciudadano, se inicié el diagndéstico, con la
herramienta proporcionada por el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion- MIPG. Es
importante sefialar, que la entidad no cuenta ni ha desarrollado en vigencias pasadas, esta Politica
Publica.
Este autodiagnostico, fue elaborado de acuerdo con lo evidenciado en los procesos internos de la
entidad, concerniente a las actividades de gestion desarrolladas en las diferentes dependencias,
frente al tema de Servicio al Ciudadano, como parte de la investigacion cualitativa. Por tanto, se
encontrdé que en materia de Servicio al Ciudadano la entidad obtuvo una puntuacion de 37,4
puntos sobre 100, ubicandose en el nivel 2 de 5, siendo el nivel 1 el de méas baja puntuacién vy el
5 con mas alta puntuacidn en acciones de servicio al ciudadano. Los resultados obtenidos
permitieron concluir de manera tentativa que la
o T entidad requiere con carécter urgente intervenir

en las acciones en materia de servicio al

e detrao - ciudadano teniento en cuenta los siguientes
20
0 hallazgos:

POLITICA SERVICIO AL CIUDADANO

Fuente: Elaboracion Propia, Ver anexos
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La entidad no cuenta con una dependencia o area formal encargada de recibir, tramitar
0 resolver quejas, sugerencias y reclamos.

La entidad no cuenta con un rubro especifico para garantizar el acceso real y efectivo
de las personas con discapacidad a los servicios que ofrece

La entidad no cuenta con bases de datos para consulta en linea, con informacién
importante para el ciudadano.

La entidad no organiza su informacion, trdmites y servicios a través de ventanillas
Unicas virtuales.

La entidad no cuenta con mecanismos de evaluacion periddica del desempefio de sus
servidores en torno al servicio al ciudadano.

La entidad no determina, recopila y analiza los datos sobre la percepcion del cliente o
usuario, con respecto a los productos o servicios ofrecidos y si estos cumplen sus
expectativas.

La entidad no implementa acciones para garantizar una atencion accesible de acuerdo

a las diferentes necesidades de la poblacion.

Estos hallazgos, tal como se realizo6 en el primer objetivo, son considerados los mas importantes,

teniendo en cuenta que requieren de acciones iniciales y rapidas, con el fin de mejorar el

desempefio de la entidad. Por tanto, fueron de suma importancia para determinar los lineamientos

y acciones que se plasmaron en la Politica Publica de Servicio al Ciudadano.

La politica de Servicio al Ciudadano tiene como objetivo principal atender las necesidades,

expectativas y demandas de los ciudadanos. Al poner en préactica esta politica, la Alcaldia

Municipal de Dolores Tolima se compromete a brindar un servicio Optimo, que responda de

manera efectiva a las solicitudes, consultas y requerimientos de los ciudadanos. Esto implica
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establecer canales de comunicacion eficientes, contar con personal capacitado y amable, y
garantizar tiempos de respuesta adecuados.

Ademas, un buen servicio al ciudadano no solo busca satisfacer sus necesidades inmediatas, sino
también construir una relacion de confianza y transparencia. Cuando los ciudadanos experimentan
un trato amable, respetuoso y eficiente por parte de las entidades pablicas, su percepcion sobre el
gobierno y los servicios publicos mejora significativamente. Esto fortalece la confianza ciudadana
y promueve una participacion mas activa en los asuntos publicos.

Es por esto que, la Politica Publica de Servicio al ciudadano, elaborada en el en tiempo de
vinculacion como practicante se priorizaron los aspectos mencionados anteriormente logrando
alcanzar un documento con: Introduccion, Alcance, Marco Normativo, Marco Conceptual y
Obijetivos Estratégico, Principios de la Politica, Componentes, Actividades por ejecutar y Vigencia
(ver anexos). Esta politica tiene como objetivo: “Establecer acciones para proveer un servicio al
ciudadano de calidad, eficiente y eficaz en la Alcaldia Municipal de Dolores Tolima”, siendo
elaborada con base a los lineamientos de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano, del

Departamento Administrativo de la Funcion Pablica, actualizados en Marzo de 2023.

Cuarto Objetivo:

En la era digital, las paginas web municipales se han convertido en una herramienta fundamental
para establecer una comunicacion eficiente y transparente entre los gobiernos locales y los
ciudadanos. La aplicacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) en estas paginas
web adquiere una relevancia significativa, ya que contribuye a mejorar la transparencia, fortalecer
la participacion ciudadana y promover una gestion eficiente en los municipios.

Para el caso de la Alcaldia Municipal de Dolores Tolima, se realiz6 un diagnostico de recepcion y

respuestas de PQRS que da cuenta del tiempo estimado de respuesta que toma la entidad para
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gestionar y contestar las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de los ciudadanos. En este se
establecio que, las PQRS que se interponen via web, no se gestionan con la misma efectividad que
de forma presencial. Aun asi, en general, el tiempo de respuesta de las PQRS de la entidad oscila
entre 1 mes aproximadamente, sin embargo, en muchos casos este tiempo es aln mayor.
Teniendo en cuenta la importancia de la recepcion y respuesta de PQRS, lo hallado en el
diagnostico, es preocupante teniendo en cuenta que las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) son un mecanismo fundamental para que los ciudadanos puedan expresar sus
inquietudes, manifestar sus necesidades y hacer seguimiento a los servicios y actuaciones de las
entidades publicas. La falta de respuesta adecuada y oportuna a estas PQRS puede acarrear una
serie de consecuencias negativas tanto para los ciudadanos como para las propias entidades.

Por tanto, se inicié dando respuesta a los PRQS interpuestas por los ciudadanos en el 2023,
alcanzando una recepcidn y contestacion satisfactoria a 11 PQRS.

Ademas, dentro del tema de la Actualizacién de la Pagina Web, se realiz6 una actualizacion de
normatividad de interés publico, siguiendo los lineamientos del enfoque de Gobierno Digital. De
igual manera, la publicacion de noticias de interés publico jugé un papel fundamental, ya que
permite que la comunidad sea informada sobre eventos, fechas importantes, obras de la entidad,

planes, programas y proyectos.

Quinto Objetivo:

En el &mbito de la gestion del empleo pablico, mantener actualizadas las hojas de vida de los
empleados en la plataforma SIGEP (Sistema de Informacion y Gestion del Empleo Publico) se ha
convertido en una practica esencial para las entidades. Esta practica tiene un impacto directo en la
transparencia de los procesos de seleccion y contratacion de personal. Al contar con informacion

actualizada y verificada sobre las competencias, habilidades y experiencia de los empleados, se
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garantiza que los procesos de seleccidn sean justos y basados en méritos. Ademas, esta exigencia
se alinea con las normativas y regulaciones que rigen el empleo publico, asegurando el
cumplimiento de los estandares establecidos.

Es por esto que, dentro de la vinculacion con la Alcaldia Municipal de Dolores Tolima, se lograron
actualizar 17 hojas de vida de los 20 funcionarios de planta de la entidad. Siendo un gran avance
con respecto al 2022, ya que de los 20, sélo 4 lograron actualizar informacion de Declaracion de

Bienes y Rentas y de la hoja de vida en genera.
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Logros Obtenidos
Objetivo Actividad Subactividad Meta alcanzada Logro
Autodiagnostico
. . . 1. Elaboracién de la - g — 100% Version Definitiva del PINAR (Elaboracion
Objetivo 1: Revisar, actualizar - Investigacion . 100%
version 1 el PINAR - — Propia)
Registro fotografico
. I 1 Revision de las TRD 60%- Correspondiente a 30% en la revision de las
Objetivo 2: Determinar la aprol . 60%
) P 2 Envio de las TRD y TVD al comité De TRD y 30% En envio de las TRD °
o - 100%- Correspondiente a:
e .. |1. Politica Publica de NP -
Objetivo 3: Elaborar la politica . |.|c U c Autodiagndstico 30% Autodiagnéstico y 70% desarrollo inicial de 100%
Servicio al ciudadano P -
la Politica Publica
1. Diagnostico de
recepcidn y respuesta 100%
PQR
Respuesta de PQRS de PQRS
5 Respuestas de Se han dado respuesta a las
' s 100,00% 11 PQRS sin contestar
PQRS :
interpuestas en 2023
De acuerdo con actos
1. actualizacion de administrativos expedidos y
normatividad de interés 100,00% que son de interés publico, se
publico han publicado 19
correspondientes al 2023.
o . Se han realizaro la publicacion
Objetivo 4: Determinar la de 44 noticias desde el 1 de
aplicacion del Modelo abril hasta la fecha, siendo un
Integrado de Planelamc,m y Publicacién de noticias L0000% |dran avance para la 100%
Gestion-MIPG en la pagina de interés publico ' actualizacion de la Pagina,
web del municipio de Dolores Actualizacién con teniendo en cuenta que para el
Tolima . 2022, se publicaron 4 noticias
enfoque Gobierno -
L en todo el afio.
Digital
En lo correspondiente al
directorio Institucional y el
Directorio de Funcionarios, se
actualizaron, cargando el
Actualizacion de 100% manual de funciones de las 8
directorio institucional ° dependencias de la Entidad.
Ademas, se incluyeron 9
Funcionarios que no se habian
incluido en la base de datos,
con su respectiva fotografia.
el 90% de la actividad
complementaria de
actualizacion de las hojas de
Objetivo 5: Actualizar las vida del personal, corresponde
hojas de vida del personal de |Actividad Actualizacion de hojas 90% a la actualizacién de hojas de 90%
la entidad en la plataforma Complementaria de vida del SIGEP I °|vida de 17 de 20 funcionarios 0
SIGEP II. de planta en informacion en la
plataforma SIGEP Il frente a
declaracion de Bienes y
Rentas.
Avance Total de Practica 90%
Elaboracion Propia, Ver anexos
[ ]
X ]
200
€s00
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Resultados Finales Elaborados

Los resultados obtenidos como productos a lo largo de la practica administrativa fueron:

1.

2.

El autodiagnostico de la Gestion Archivistica

El Plan Institucional de Archivo de la Alcaldia Municipal de Dolores Tolima para la
vigencia del 2023. Este documento cuenta con una extension de 25 paginas, y se afiadié
como anexo al presente documento.

El Autodiagndstico de servicio al ciudadano, un cuestionario de 53 preguntas, las cuales
fueron contestadas y justificadas, con el fin de obtener un panorama de la entidad en temas
de servicio al ciudadano.

La Politica Publica de Servicio al Ciudadano, documento elaborado de acuerdo con el
diagnostico de la entidad el cual se puede evidenciar como anexo al presente documento.
Diagnostico de Gestién de PQRS, documento en Excel que da cuenta de la gestion de

PQRS de la entidad para las diferentes vigencias.

Conclusiones

De acuerdo con todo lo mencionado a lo largo del trabajo, al final de la practica se obtuvo un

avance total de 90% lo cual, da cuenta de un trabajo arduo y con mucha dedicacion con el fin de

alcanzar todos los objetivos y metas propuestas. Entre las principales conclusiones que se

obtuvieron fueron:

1.

La entidad en su gestion archivistica se encuentra con aspectos criticos, asimismo, no se
ha evidenciado el avance significativo desde el 2018, fecha donde se formulé el programa

de gestion archivistica y plan institucional de archivo, a la actualidad, debido a la
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carencia de formulacion de planes, programas, politicas y proyectos enfocados a mejorar
los aspectos criticos dentro de la entidad.

La entidad en el tema del Servicio al Ciudadano, también se encuentra con una
puntuacion muy baja, teniendo como principal causa, la inexistencia de una ventanilla
exclusiva de atencion al ciudadano, que permita avanzar en el mejoramiento del servicio
publico. Si bien, la entidad tiene de manera informal la ventanilla Unica, siendo la oficina
del despacho del alcalde, esta oficina dentro de sus funciones no contempla la atencion al
ciudadano y, por ende, no abarca las actividades de gestion propias de una politica de
servicio al ciudadano.

En la actividad complementaria de alimentacion y actualizacion de la Pagina Web de la
Entidad, se evidencid que la publicacién de noticias de interés publico fue casi nula en el
afio 2022, ademas, de la poca recepcion y tramite de PQRS. Esto es problematico para la
entidad en aspectos claves como servicio al ciudadano, transparencia, gobierno Digital,
Gobernanza, Estado abierto e Innovacion Digital.

El enfoque de este trabajo final fue el servicio al ciudadano, teniendo en cuenta que es
transversal a los demas temas que fueron trabajados en el desarrollo de la préactica, es
decir, si existe una eficiente y eficaz gestién archivistica, se podra brindar al ciudadano
informacidn veraz, rapida y confiable fortaleciendo de esta manera la confianza
ciudadana y la participacién mas activa en los asuntos publicos. Por otra parte, mediante
la inclusion de herramientas y servicios en linea, como la solicitud de tramites y
servicios, el seguimiento de procesos y la presentacion de informes, se agilizan los
procedimientos administrativos y se optimiza el uso de los recursos municipales. Esto no

solo mejora la experiencia del ciudadano, sino que también permite a la administracion
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municipal responder de manera mas rapida y efectiva a las necesidades de la comunidad,

siendo el ciudadano el principal actor.

Por ultimo, para sustento del presente trabajo, se anexan los documentos elaborados en el
desarrollo de la practica como el producto palpable de la misma, elaborados con el fin de aportar
a la entidad valor agregado en los procesos administrativos y contribuir a una entidad con mayor
desempefio, confiabilidad, eficacia en los tramites y con una excelente relacién con los

“Dolorenos”.
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