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Resumen

Este trabajo es el informe final de préacticas administrativas realizadas en la Comisaria
Tercera de Familia del municipio de Soacha, y se desarroll6 en cumplimiento del Gltimo
requisito académico para obtener el titulo de Administrador Publico Territorial en la Escuela
Superior de Administracién Publica, sede Fusagasuga, Colombia. Su objetivo es realizar un
analisis de la comunicacién entre los usuarios y la comisaria Tercera de familia del municipio de
Soacha y unas recomendaciones posteriores que propongan su mejoramiento. Esto, a través del
enfoque cuantitativo descriptivo aplicando encuestas a dos grupos: los funcionarios y los
usuarios de la entidad. Se espera elaborar un analisis estadistico, identificar varias falencias y

percepciones como sus posibles soluciones.

Palabras clave: Comunicacion, Usuario, Comisaria de Familia, Soacha

Abstract

This work is the final report of administrative practices carried out in the Third Family
Commissioner of the municipality of Soacha, and it was developed in compliance with the last
academic requirement to obtain the title of Territorial Public Administrator at the Superior
School of Public Administration, Fusagasuga, Colombia. Its objective is to carry out an analysis
of the communication between the users and the Third Family Commissioner of the municipality
of Soacha and some subsequent recommendations that promote its improvement. This, through
the descriptive quantitative approach applying surveys to two groups: officials and users of the
entity. A statistical analysis is expected to identify various shortcomings and perceptions as

possible solutions. Keywords: Communication, User, Family Commissioner, Soacha
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Introduccién

En la actualidad, la Alcaldia Municipal de Soacha [AMS] trabaja en el redisefio
estructural de la CASA DE JUSTICIA COMUNA UNO, para crear mejores espacios laborales y
brindarles a los usuarios un servicio de calidad facilitando el proceso de identificar sus

principales necesidades y garantizar métodos alternativos de soluciones de conflictos.

El trabajo desarrollado en el area de la comisaria de familia fue: ANALISIS Y PROPUESTA
DE MEJORA SOBRE LA COMUNICACION EN LA COMISARIA TERCERA DEL
MUNICIPIO DE SOACHA — CUNDINAMARACA, aplicando la ley que rige en el momento,
Asi que se empieza por identificar la falta socializacion de las funciones de la comisaria de Familia
hacia los habitantes por diferentes medios de comunicacion, lo cual algunos procesos terminan

en una lista de espera o finalmente el usuario tiene que desplazarse a otra entidad competente.

El proposito de esta practica administrativa es usar y proponer nuevos métodos de
comunicacion entre la Comisaria de Familia y los usuarios (habitantes), con el fin de obtener
una informacion detallada, ordenada e integrada que contenga todas las instrucciones,

responsabilidades e informacion sobre las funciones de las comisarias.

Creando una estrategia de cultura organizacional garantizando un adecuado flujo de
informacion de manera correcta donde se establecen las normas y reglamentos, todo esto
relacionado a la gestidn de la organizacion interna, para dar a conocer dicha informacion,
permite una interaccion familiar, social y ademas nos permite una mejor agilidad en sus

procesos requeridos.
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De esta forma se garantizaria la ley de transparencia y acceso de informacion de la

entidad. Por tanto, con este analisis se sugiere tener en cuenta el proposito de identificar las

falencias y contemplar la propuesta de mejora, que se espera sea adoptado y socializado.



La Practica Administrativa

12
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1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad, hay diferentes percepciones, respecto de la utilidad y calidad en la
atencion de algunas instituciones gubernamentales. En el caso de las comisarias de familia, es
importante tener en cuenta que existe un vacio en el conocimiento acerca de la eficacia de sus
herramientas y rutas de accion, asi como una falta de conocimiento para la poblacion sobre
mecanismos de verificacion y vigilancia de sus procesos. Esto, puede deberse en parte a
inconsistencias en la comunicacion entre las instituciones y los usuarios. Por esta razon, se hara
un analisis a la luz de los conceptos de Brandolini, Gonzalez y Hopkins (2009) sobre el
componente de Comunicacion en esta relacion institucion-usuario, lo que podria ampliar la

perspectiva sobre la importancia de dicho componente y su correcto entendimiento.

1.2 Descripcion del problema

El trabajo de préactica e investigacion podra aportar socialmente en tanto se brinde
informacion que permita mejorar indirectamente la practica institucional en general, y en
particular, la practica de instituciones como las comisarias de familia, especialmente en el
municipio de Soacha - Cundinamarca, para las cuales, los conceptos elaborados en este trabajo
parecen ser centrales, ya que el trabajo considera las bondades de ciertos modelos de

comunicacion y las limitaciones encontradas en la comisaria de familia 3 y lugar de las préacticas.
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1.3. Formulacién del problema

La Practica Administrativa se realizara mediante una verificacion , en el cual se realizara
un andlisis de la comunicacion entre los usuarios y la comisaria tercera de familia del
municipio de Soacha, aplicando la ley que rige en el momento, asi que se empieza por identificar
aspectos a mejorar de la atencion de la comisaria de Familia hacia los habitantes y/o usuarios,
con el Objetivo de fortalecer la investigacion sobre esta area, aportando productos que impacten
el desempefio de las instituciones y una vision del analisis de la comunicacion entre instituciones
y usuarios, elementos que podrian ser incorporados en trabajos siguientes relacionados con

administracion publica.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Analisis y propuesta de mejora sobre la comunicacion en la comisaria Tercera de familia

del municipio de Soacha.

1.4.2 Objetivos Especificos

Realizar el diagnostico actual de la comunicacion.

- Formular estrategia para la mejora en la comunicacion.

- Socializacién de los resultados dentro de la dependencia.

1.5 Resultados Esperados

Una vez terminada la préactica se entregaran los siguientes resultados:
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1. Presentar anlisis, conclusiones y recomendaciones para el mejoramiento de la

comunicacion entre los usuarios y la comisaria Tercera de Familia del Municipio de
Soacha.

2. Entrega de CD a la comisaria tercera con copia del anélisis, conclusiones y
recomendaciones.

3. Socializacién de los resultados

1.6 Descripcion de la Entidad Donde se Realiza la Practica Administrativa

1.6.1 Descripcion Fisica

La comisaria Tercera de Familia donde realice las Practicas Administrativas se encuentra
ubicada en la comuna uno (Casa de Justicia) del municipio de Soacha, en la actualidad trabaja en
articulacion con la inspeccion segunda de policia, secretaria de Salud, Registraria, fiscalia y
ICBF entre otros, para brindar y garantizar los Derechos de nifios, nifias, adolescentes y
miembros de las Familia Soachunas de la comuna uno, En el municipio de Soacha funcionan tres
comisarias de familia y sus jurisdicciones estan divididas de acuerdo al territorio. Para la
Comuna uno y el Corregimiento dos se encuentra la Comisaria Tercera de Familia, para las
comunas dos y seis esta la Comisaria Segunda de Familia, y la primera corresponde a las

comunas tres, cuatro y cinco.
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Descripcion de la Entidad Donde se Realiza la

Practica Administrativa

1.7 Marco Referencial

1.7.1 Marco Teodrico

La presente investigacion esta basada en identificar los aspectos y mecanismos que ofrece el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG, al igual, conocer, como la Comisaria tercera de
Soacha-Cundinamarca ha implementado este modelo en la dimension Informaciéon y
comunicacion, resaltando que MIPG toma como referencia conceptual la generacion del valor
publico y los modelos de gestién para resultados que se enfocan en la satisfaccion de las

necesidades de los ciudadanos.

El Protocolo de Atencion al Ciudadano de la Comisaria tercera de Soacha- Cundinamarca, esta
dirigido a los servidores (funcionarios y contratistas) que atienden usuarios a través de los
diferentes canales de informacion y comunicacion de la entidad, el cual se constituye en la carta
de navegacion sobre la forma como debemos transmitir y prestar el servicio con la diversas
herramientas de comunicacion que nos brinda la entidad, para obtener informacion, realizar un
tramite, solicitar un servicio o formular una peticién, queja, reclamo y/o denuncia. MIPG, define

la informacién y comunicacién como una dimension articuladora ya que permite a las entidades
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vincularse con su entorno Yy facilitar la ejecucion de sus operaciones a través de todo el ciclo de

gestion.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion MIPG.
Dentro de este contexto, el Sistema de Gestion creado en el Articulo 133 de la LEY 1753 DE 2015

(JUNIO 09). “Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014

-2018 “Todos por un nuevo pais”, establece: Se debe establecer el modelo que integra y articula
los sistemas sefialados, determinando el campo de aplicacion de cada uno de ellos, con criterios
diferenciales en el territorio nacional”; y una vez entre en operacion el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG - actualizado, los articulos 15 al 23 de la Ley 489 de 1998 y la Ley
872 de 2003 perderan vigencia. Conviene distinguir, los Conceptos Generales de MIPG. Asi
mismo, el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 establece que se deben integrar los Sistemas de
Desarrollo Administrativo y de Gestion de la Calidad y este Sistema Unico se debe articular con el
Sistema de Control Interno; en este sentido el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG

- surge como el mecanismo que facilitara dicha integracién y articulacién (DAFP, 2017).

De tal manera que se fundamenta en el concepto de Valor Publico, que se refiere a los resultados
que un Estado debe alcanzar (observables y medibles) para dar respuesta a las necesidades o
demandas sociales, resultados asociados a los cambios sociales producidos por la accion
gubernamental y por las actividades y productos entregados por cada institucién publica (BID,

2015).
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En el proceso de generacion de Valor Publico, la Cadena de Valor, se utiliza como la herramienta

principal para representar las intervenciones publicas (DNP, 2015a) o las actividades
gubernamentales (OCDE, 2009): Para entender como se asegura la creacion de Valor Publico, se
puede acudir a referentes tedricos tales como el Modelo de Gestion para Resultados — GpR -,

entendido como:

“Un marco conceptual cuya funcion es la de facilitar a las organizaciones publicas la direccion
efectiva e integrada de su proceso de creacion de Valor Publico, a fin de optimizarlo asegurando
la maxima eficacia, eficiencia y efectividad de su desempefio, la consecucion de los objetivos de
gobierno y la mejora continua de sus instituciones. Su objetivo ultimo es generar capacidad en
sus organizaciones para que logren, mediante la gestion del proceso de creacion de Valor
Pablico, los resultados consignados en los objetivos del programa de gobierno”. (BID - CLAD
2007).

La Gestion para el Resultados — GpR - Como se detecta en la ilustracion 1. Fases de la Gestion
para los Resultados en el citado Ente territorial, esta integrada por las siguientes fases, en cuanto
a Colombia, de acuerdo con el BID (BID 2015), se ha venido trabajando en un Modelo de
Gestion para Resultados adoptando el enfoque denominado “Modelo Plan”, en el que el Plan
Nacional de Desarrollo desempefia un papel central en el proceso de formulacion de politicas y
en la gestion del sector publico. La GpR consta de cuatro fases: 1) planificacidn, 2) presupuesto
y gestion financiera publica, 3) gestion de programas y proyectos, 4) seguimiento y evaluacion,

desagregada cada una en unos componentes asi:

llustracién 1Fases de la Gestion para los Resultados-GpR



Evaluacion

Rendicién

de Cuentas

!

Situacion
Social 2

'

Planificacion
Objetivos de Disefio Situacidn
Gobierno Organizativo Fiscal
Situacion
Social 1

Cambio Social
Valor Pablico

Ejecucion de Programas y Proyectos

Fuente: Banco Interamericano de desarrollo 2015.

Es un marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la
gestion de las entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los
planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y

calidad en el servicio, segun dispone el Decreto1499 de 2017.

Es un Marco de Referencia, porque contempla un conjunto de conceptos, elementos, criterios, que

¢Qué es el MIPG?

permiten llevar a cabo la gestion de las entidades publicas.

19

Metas de
Produccién

!

Enmarca la Gestién en la Calidad y la Integridad, al buscar su mejoramiento permanentemente para

garantizar los derechos, satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania.

ojsandnsald
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El Fin de la Gestidn es generar Resultados con Valores, es decir, bienes y servicios que tengan efecto

en el mejoramiento del bienestar de los ciudadanos, obtenidos en el marco de los valores del servicio

publico (Honestidad, Respeto, Compromiso, Diligencia y Justicia).

Cuando las entidades entregan resultados que respondan y satisfagan las necesidades y demandas de

los ciudadanos, se genera valor publico.

Dimensién: Informacion y Comunicacion MIPG.

Define la Informacién y Comunicacién como una dimension articuladora de las demas,
puesto que permite a las entidades vincularse con su entorno y facilitar la ejecucion de sus

operaciones a traves de todo el ciclo de gestion (DAFP, 2018).
Alcance de la dimension.

En esta seccion se abordara la quinta dimension de MIPG -Comunicacion e Informacion-, la
cual tiene como proposito garantizar un adecuado flujo de informacion interna, es decir aquella
que permite la operacion interna de una entidad, asi como de la informacion externa, esto es,
aquella que le permite una interaccion con los ciudadanos; para tales fines se requiere contar con
canales de comunicacion acordes con las capacidades organizacionales y con lo previsto en la Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacion. En este sentido, es importante que tanto la
informacion como los documentos que la soportan (escrito, electrénico, audiovisual, entre otros)
sean gestionados para facilitar la operacién de la entidad, el desarrollo de sus funciones, la
seguridad y proteccién de datos y garantizar la trazabilidad de la gestion. Por su parte, la
comunicacion hace posible difundir y transmitir la informacidn de calidad que se genera en toda la
entidad, tanto entre dependencias como frente a los grupos de valor. Contar con servidores publicos
bien informados, sobre como opera la entidad, y con ciudadanos bien informados sobre cémo hacer
efectivos sus derechos, fomenta la eficiencia, la eficacia, la calidad y la transparencia en la gestion
publica, la rendicidon de cuentas por parte de la administracion y el control social ciudadano. El

desarrollo de esta dimension, si bien implica interaccion entre todas las Politicas de Gestion y
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Desempefio, concretamente deberan tenerse en cuenta los lineamientos de las siguientes politicas:
“Gestion documental “Transparencia, acceso a la informacion ptblica y lucha contra la corrupcion.
Con esta dimension, y la implementacion de las politicas que la integran, se logra cumplir el
objetivo de MIPG “Desarrollar una cultura organizacional fundamentada en la informacion, el

control y la evaluacién, para la toma de decisiones y la mejora continua” (DAFP, 2018).

Anélisis Tedrico y Metodoldgico de un Sistema de Comunicacion:

Basandonos en el libro de Brandolini, Gonzalez & Hopkins (2009) Comunicacion
Interna; la comunicacion es el proceso a través del cual se le otorga sentido a la realidad;
comprende desde la etapa en el que los mensajes fueron emitidos y recibidos, hasta que
alcanzaron a ser comprendidos y reinterpretados desde el punto de vista de la recepcion. En este
modelo intervienen diferentes factores: emisor, receptor, mensaje, canal, respuesta, ruido,
barreras y puentes. EI emisor emite un mensaje a travées de un canal al receptor. En dicho
proceso puede haber ruido o estimulo que se interponga en la transmision del mensaje y barreras
que lo dificulten, para lo que sera necesario utilizar puentes para facilitar la comunicacion; para
gue no sea un proceso meramente informativo necesariamente debe existir una reinterpretacion

del mensaje por parte del receptor. (p, 9).

1.7.3 Modelos de Comunicacién

Modelos Lineales

Reciben este nombre los modelos que consideran que el proceso comunicacional
involucra a un sujeto A, el emisor, que emite un mensaje que es recibido por otro sujeto B, el
receptor, y que implican las acciones de codificar y decodificar. Su direccion se podria

metaforizar con una flecha que se tiende en el espacio de la situacion comunicacional en una
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direccion, de emisor a receptor, son modelos unidireccionales. Implica informacion que se
trasmite de A hacia B, y la preocupacion se va a centrar en que el mensaje llegue a destino, de
manera clara y sin ruidos que dificulten la correcta decodificacion. Se trata de trabajar el analisis
de las condiciones optimas de transmisibilidad de los mensajes. Aqui el receptor tiene un papel
pasivo y no entran en juego ni los formantes no verbales de la comunicacidn, el contexto o las
caracteristicas culturales de la situacion comunicacional, como tampoco la cuestion de los
significados, o de los circuitos de produccion y de consumo (Brandolini, Gonzélez & Hopkins,

2009).

Modelo Matematico de la Comunicacion (Shannon — Weaver)

De acuerdo con el blog Teoria de Comunicacion. (s.f):

“Se trata de un modelo de comunicacion o, mas exactamente, de una teoria de la
informacion pensada en funcion de la cibernética, la cual es el estudio del funcionamiento
de las maquinas, especialmente, las maquinas electrénicas. Cuando Shannon habla de
informacion, se trata de un término con un sentido completamente diferente del que
nosotros le atribuimos en general (noticias que nos traen a diario la prensa, la radio y la
TV). Se trata para €l de una unidad cuantificable que no tiene en cuenta el contenido del

mensaje.”

El modelo de Shannon se aplica entonces a cualquier mensaje independiente de su
significacion. Esta teoria permite, sobre todo, estudiar la cantidad de informacion de un mensaje
en funcion de la capacidad del medio. Esta capacidad se mide segun el sistema binario (dos
posibilidades) (binary digits) asociados a la velocidad de transmision del mensaje, pudiendo esta

velocidad ser disminuida por el ruido. (Teoria de Comunicacion, s.f)
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Claude Shannon dice que el tiempo necesario para transmitir informacién es proporcional
a la cantidad de informacién transmitida sea, si se transmite mas informacion, sera necesario
mayor tiempo. Shannon trat6 de establecer a través de esta teoria una ecuacion matematica para
poder medir el valor informativo de los mensajes (la fidelidad con la que es transmitido el
mensaje del emisor al receptor), tomando en consideracion la «informacién» como un valor

cuantificable en los procesos de comunicacién. (Teoria de Comunicacion, s.f)

Objetivos de este modelo

Segun Teoria de Comunicacion (s.f), es mejorar la eficacia en la transmision de

informacion, a través de:

1) La velocidad en la creacion y transmision de los mensajes.

2) La capacidad de los canales de la comunicacion.

3) La codificacion eficaz de los mensajes, que evite la ambigliedad y los ruidos entre

emisor y receptor.

Ejemplo: El lenguaje informatico es hoy en dia uno de los mas eficaces. En este contexto

de Shannon comienza a desarrollarse el uso militar e interno de la red.

Problemas del proceso de comunicacion

1° Nivel; ¢Con que precision pueden transmitirse los simbolos de la comunicacién?

2° Nivel: ;Con que precision los simbolos que se trasmiten son recibidos con el

significado deseado?
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3° Nivel: ;Con que efectividad el significado recibido afecta a la conducta del receptor en

el sentido deseado?

Los Elementos de Shannon y Weaver

Teoria de Comunicacion (s.f), nos dice que el modelo de Shannon (Grafico) se representa
por un esquema compuesto por cinco elementos: una fuente, un transmisor, un canal, un
receptor, un destino. Dentro de este modelo incluimos el ruido, que aporta una cierta

perturbacion.

a) Fuentes: El elemento emisor inicial del proceso de comunicacion; produce un cierto
numero de palabras o signos que forman el mensaje a transmitir. Por ejemplo, puede ser la
persona que, habiendo descolgado el teléfono y marcado el nimero comienza a hablar. Puede

ser, del mismo modo, la persona que habla a traves del radio o television.

b) El transmisor: Es el emisor técnico, esto es el que transforma el mensaje emitido en un
conjunto de sefiales o codigos que seran adecuados al canal encargado de transmitirlos, asi en
nuestro ejemplo, el transmisor transformara la voz en impulsos eléctricos que podran ser

transmitidos por el canal.

c) El canal (Sefial en el Grafico): Es el medio técnico que debe transportar las sefiales
codificadas por el transmisor. Este medio sera, en el caso del teléfono, los cables, o la red de

microondas por la empresa telefonica en comunicaciones internacionales.

d) El receptor: También aqui se trata del receptor técnico, cuya actividad es la inversa de
la del transmisor. Su funcidn consiste entonces en decodificar el mensaje transmitido y
conducirlo por el canal, para transcribirlo en un lenguaje comprensible por el verdadero receptor
que es llamado destinatario. En este caso, es entonces el aparato telefonico, el receptor de radio o

el televisor.
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e) El destinatario: Constituye el verdadero receptor a quien esté destinado el mensaje.
Seré entonces la persona a quien se dirige el llamado telefénico o el conjunto de persona-

audiencia de radio o de TV.

f) El ruido: Es un perturbador, que altera en diverso grado la sefial durante su
transmision: «nieve» en la pantalla de TV, «fritura» o «lloro» en un disco, ruidos de interferencia
en la radio, también la voz demasiado baja o cubierta por la musica; en el plano visual puede ser
una mancha sobre la pantalla, un cabello en el objetivo del proyector, una falla de registro
grafico, etc. También se debe considerar, muy especialmente, el ruido no técnico. Esto es, aquel
que proviene del contexto psicosocial. Todos los elementos precedentes son considerados como

ruidos que pueden, entonces, provenir del canal, del emisor, del receptor, del mensaje, etcétera.

FUENTE D
INFORMACION  TRASMISOR RECEPTOR DESTING
. .sml t R . .
MENSAJE MENSAJE
FUENTE DE
RUIDO

Estos autores sostienen que “el modelo de Shannon y Wever es muy atractivo debido a su
relativa sencillez y flexibilidad. No obstante, analisis mas detenidos muestran que en realidad no
es mucho mas que un modelo E-R ampliado. Dicho modelo explica poco sobre la comunicacion

humana.” (Teoria de Comunicacion, s.f)

1.8 Marco Conceptual

Se elabora un listado de conceptos claves para el sentido del actual trabajo, extraidos de una

busqueda bibliogréafica en internet:


https://teoriacomunicacion1.files.wordpress.com/2013/05/modelo-de-shannon.jpg
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Conceptos Claves de la Dependencia

Adolescente: persona entre los 12 y 17 afios de edad que encuentra entre la infancia y la

edad adulta.

Familia: para Poporatto, M, (s.f) La familia es:

“el primer ambito social del ser humano, donde aprende los primeros valores, principios y
nociones de la vida. Es un grupo social con una base afectiva y formativa, donde conviven
personas unidas por lazos de amor y un proyecto en coman, o por matrimonio, adopcién o
parentesco. La familia es la celula béasica de la sociedad, puesto que las civilizaciones nacieron
con alguna forma de organizacion familiar, que fue variando a través de los tiempos en la

humanidad.”

Bienestar: Segun Significados (2021) es “un estado de satisfaccion personal, de
comodidad y de confort que considera como positivos y/o adecuados aspectos como la salud o
bienestar pico-bioldgico, el éxito social y econdmico, el éxito profesional, el placer personal, la

alegria de vivir, la armonia consigo mismo y con el entorno.”

Hogar: esta constituido por una persona o un grupo de personas parientes o no, que
viven (duermen) en la totalidad o en parte de una misma vivienda y por lo general comparten las

comidas.

Conceptualizacion de Derechos de Nifios, Nifias, Adolescentes y Miembros de la Familia:

Derechos de los Nifios, Nifias y Adolescentes: De acuerdo con el Instituto Colombiano
de Bienestar Familiar “Son derechos fundamentales de los nifios, nifas y adolescentes: la vida, la

integridad fisica, la salud y la seguridad social, la alimentacion equilibrada, su nombre y
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nacionalidad, tener una familia y no ser separados de ella, el cuidado y amor, la educaciény la

cultura, la recreacion y la libre expresion de su opinion.

Establecimientos Oficiales: aquellas instituciones de propiedad de la nacién, del
departamento, distrito o municipio, asimismo aquellas unidades administrativas especiales y las
unidades docentes que depende del ministerio de educacion, como las instituciones intermedias

profesionales del sector oficial.

Nifia/Nifio: todo ser humano menor de 18 afios de edad, sujetos a derecho y deberes

(Articulo 1 ley 182 de 1991).

Derechos de la Familia: es el conjunto de normas juridicas que regulan los asuntos que
afectan a los miembros de una familia, entendida como una institucion natural y social. (ICBF,

2009)

Usuario: persona que usa habitualmente un servicio.

Conceptos Claves de la Comunicacion

Comunicacion: nos permite dialogar con calma y respeto, expresando lo que queremos

decir, pero sin herir los sentimientos de las otras personas

Campo Académico: a nivel continental es caracterizado por su des-estructuracion
multiple segun los autores principales que se interesan por este tema en buena parte de los

circuitos de eventos y publicaciones.

Teorias de la Comunicacion: es aquella que se centra en investigar y estudiar la
capacidad que tienen ciertos seres vivos de establecer relaciones con otros mediante el

intercambio de informacion.
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Formacion: Saber estructurar las ideas, redactarlas correctamente y expresarlas bien son
aspectos fundamentales para comunicar y convencer. Una puesta en escena adecuada es otro
requisito indispensable, tanto en intervenciones presenciales como en los medios

de comunicacion.

Historia del Pensamiento Comunicacional: humana es el larguisimo trayecto que une
las primeras manifestaciones sociales de nuestra especie, a través de las cuales un individuo y
otro podian transmitir sus intenciones y quiza ponerse de acuerdo, hasta las formas sofisticadas

de comunicacion de las que disponemos en la sociedad.

Teoria de la Comunicacion: es aquella que se centra en investigar y estudiar la
capacidad que tienen ciertos seres vivos de establecer relaciones con otros mediante el

intercambio de informacion.

Estudio: EI fundamento que define a la comunicacion como una ciencia, se establece
desde la valoracion de su estructura y funcion. La comunicacion esta considerada como un
elemento fundamental en la vida de todo ser, puesto que forma parte de toda institucion y

sistema normativo

Estructuralismo: pretende reconstruir las reglas que dan significado a las acciones, a los
objetos, a las palabras, en un proceso de comunicacion social. Los estructuralistas prefieren

distinguir entre normas y reglas. Las reglas son inconscientes, son el fundamento de las normas.

Desarrollo: implica cambio, nuevas formas de actuacion.

Social: La definicion de comunicacion social es que se trata de aquella disciplina que
estudia los procesos comunicativos en el que intervienen dos o0 mas individuos dentro de las
comunidades que comparten sus experiencias, conocimientos, sentimientos, culturas, opiniones,

entre otros
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Conducta: Se puede definir la conducta comunicativa como los procedimientos
fundamentales que se utilizan al expresar vivencias. La Real Academia Espafiola define el acto

de comunicar como «transmitir sefiales mediante un codigo comdn al emisor y al receptor.

Transformacion de la comunicacion: El proceso basico de comunicacion es cuando en
el mismo una persona “emisor” Se pone en contacto con otra “receptor” a través de un mensaje
(el cual es enviado por medio de un canal) y espera que esta Ultima dé una respuesta ante lo

que se le ha transmitido. Es quién emite el mensaje hacia uno o varios destinatarios.

Receptor: Es aquella persona que recibe la informacion que emana del emisor, a la que
va dirigida el mensaje. Mensaje. La idea o informacion que transmite el emisor al receptor, es

decir, es el contenido de la comunicacion

Transmisor: en el sistema de comunicaciones electronicas es el dispositivo que se

encarga de generar la sefial de informacidn y transmitir este mensaje al receptor.

Destinatario: designamos a la persona o entidad a quien va destinada o dirigida una
cosa, que puede ser una llamada, una carta, un discurso o un envio. En una carta, por ejemplo,

el destinatario es aquel a quien va dirigida la carta

Elementos de la Comunicacion: Son los componentes que participan en el proceso de
envio y recepcion de un mensaje, teniendo cada elemento una funcion importante para que la

transmision de la informacion, anuncio o noticia sea exitosa y sin distorsiones.

Canal: Es el medio fisico a través del cual se transmite y se recibe el mensaje. Si leemos
un periodico impreso, el canal es el papel, si el periddico es en linea, el canal es Internet, pero si
asistimos a una conferencia, el canal son las ondas sonoras. El c6digo es un conjunto de signos y

reglas.
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Modelo de comunicacion: Los modelos de comunicacion son esquemas utilizados para
describir ideas, pensamientos o conceptos relacionados al proceso de la comunicacion en una

forma simple a través de diagramas, representaciones graficas, entre otros.

Simbolos de comunicacion: Los signos funcionan de una manera semejante, pero en el
campo de la comunicacion, cuando se tiene el signo, se puede aludir o evocar un objeto sin
necesidad de que esté presente, estan en todas partes, a nuestro alrededor, y gracias a ellos

podemos manejar la informacién de las complejas maneras en que lo hacemos.

Procesos de comunicacion: Es aquel que se lleva a cabo entre un emisor y un receptor.
El primero emite un mensaje dirigido hacia el segundo, y se lleva a cabo a travées de un

determinado canal

Mensaje: Se denomina mensaje a la informacion que el emisor y el receptor comparten.

Cddigo: Se denomina codigo a los signos y normas que al combinarlos estructuran el

mensaje.

1.9 Marco Normativo

Norma Contenido
El comisario o la comisaria se encargara de prevenir, garantizar
establecer los derechos de nifios, nifias y adolescentes cuando

LEY 2126 de 04 de Agosto |”. . y

se presenten vulneraciones o amenazas de derechos dentro del
de 2021 . . o
contexto de la violencia familiar, excepto cuando se trate de
cualquier forma de violencia sexual.

Defensor de familia:
Este, en su articulo 80 sefiala cuales son las calidades para ser
LEY 1098 de 2006 Defensor de Familia, que clase de autos profiere; sus funciones

y deberes estan sefialados en los articulos 81 y 82.
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Policia de infancia y adolescencia:

El Cdodigo de la Infancia y Adolescencia en los articulos 91 y
siguientes, se refiere a la Policia de Infancia y Adolescencia
como un cuerpo especializado encargado de auxiliar vy
colaborar con los organismos destinados por el Estado a la
educacion y proteccion del menor; que solo podré encargarse
de las funciones asignadas por el Cédigo mismo; entre las que
cabe destacar: desarrollar actividades educativas y recreativas;
controlar e impedir el ingreso de los menores a lugares donde
se expendan licores o donde se presenten espectaculos que
puedan atentar contra su integridad; impedir la posesion o
comercializacion de material pornogréfico que pueda afectar a
los nifios, nifias y adolescentes, inspeccionar los locales de
diversién o espectéaculos publicos; vigilar el desplazamiento de
los nifios, nifias y adolescentes dentro del territorio Nacional y
hacia El exterior, entre otras.

Ley 1098 de 2006

Procuraduria delegada para la defensa de los derechos de la
infancia, la adolescencia y la familia:
Estard encargada de las funciones de vigilancia superior, de
prevencion, control de gestion y de intervencion ante las
autoridades administrativas y Judiciales tal como lo establece
la Constitucion Politica y la ley.

Ley 1098 de 2006

Comisarias de familia;

El Codigo de Infancia y Adolescencia en los articulos 83 y 86,
define y sefala las funciones de las Comisarias de caracter
policivo, siendo éstas parte del Sistema Nacional de Bienestar
Familiar, Con el objeto de colaborar con el ICBF en la
proteccion de los nifios, nifias y adolescentes.

Ley 75 de 1968

“Por la cual se dictan normas de filiacion y se crea el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar”

El Instituto Colombiano de Bienestar Familiar, esta designado
como ente coordinador del Sistema Nacional de Bienestar
Familiar, con las funciones que hoy tiene (Ley 75/68 y Ley
78/79) y definird los lineamientos técnicos que las entidades
deben cumplir para garantizar los derechos de los nifios, las
nifias y los adolescentes, y para asegurar su restablecimiento.
Asi mismo coadyuvara a los entes nacionales, departamentales,
distritales y municipales en la ejecucion de sus politicas
publicas, sin perjuicio de las competencias y funciones
constitucionales y legales propias de cada una de ellas.

Ley 7 de 1979

Dicta normas de proteccion a la nifiez; establece el Sistema
Nacional de Bienestar Familiar y reorganiza el Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF). Esta Ley consagra
y determina los derechos de los nifios y las nifias y sefiala que
el Bienestar Familiar es un servicio publico a cargo del Estado,
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que se prestara a través del Sistema Nacional de Bienestar
Familiar; siendo el ICBF parte y coordinador del mismo.

Decreto 1137 de 1999

Por el cual se organiz6 el Sistema Administrativo del Bienestar
Familiar, se reestructura el ICBF y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 1138 de 1999

Por medio del cual se establece la organizacion interna del
Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF).

Ley 800 de 2003

Protocolo para Prevenir, Reprimir y Sancionar la Trata de
Personas, especialmente mujeres y nifios, que complementa la
Convencion de las Naciones Unidas contra la Delincuencia
Organizada Transnacional.

Nota: La tabla 1 fue creada en base a la tabla de la secretaria Distrital de Integracion Social
(2012). RELACIONES LIBRES DE VIOLENCIAS PARA Y CON LAS FAMILIAS DE
BOGOTA. Muestra las leyes y decretos en los que se basa la normatividad de las Comisarias

de Familia.

1.10 Marco historico y Geografico

La Alcaldia Municipal de Soacha (AMS, 2021), muestra en su pagina web, como:

“Soacha es el municipio que tiene la mayor poblacion de la cuenca, representa el 26,8 %

del total regional, le sigue en su orden Zipaquira con el 10.3 % y Facatativa con el 9.6 %.

Soacha y Zipaquira presentan el nimero de habitantes significativamente mayor dentro del

conjunto de los municipios sabaneros, lo que muestra su importancia y peso dentro de los

procesos de urbanizacidn del territorio.” También, que su Distancia de referencia: 1 Km de

Bogota; Soacha cuenta con seis comunas y dos corregimientos.

Limites del Municipio:

El territorio de Soacha limita:
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- Al Norte con los municipios de Bojaca y Mosquera. - Al Sur con los municipios de
Sibaté, Pasca. - Al Oriente con Bogota Distrito Capital. - Al Occidente con los municipios de
Granada y San Antonio del Tequendama - Extensidn total: 184.45 Km2 - Extension &rea urbana:

19 Km2 Km2 - Extension area rural; 165.45 Km2

Altitud de la cabecera municipal (metros sobre el nivel del mar): 2.256 mts Temperatura media:

Temperatura promedio de 11.5°C (temperatura maxima 23°C y minima de 8°C). ° C.

Figura 1.

Mosquera;

e

Ciudad de 5
San _._Soacha /~ =
Antonio =

del Teq.

sibaté |

Municipio de
SOACHA

Convenciones
= Centro poblado
——  Via primaria

Via secundaria
—— Limite de vereda
== Limite municipal

Figura 1, tomada de Internet pagina de la Alcaldia de Soacha.
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Figura: 2 copiada de la pagina de la Alcaldia de Soacha.

https://www.alcaldiasoacha.gov.co/EstructuraOrganica/Paginas/Organigrama.aspx




35

https://www.alcaldiasoacha.gov.co/EstructuraOrganica/Paginas/Organigrama

file://IC:/Users/User/Downloads/InstAtenPrevVioleGen%20(1).pd

1.10.2 Organigrama De Las Comisarias De Familia Del Municipio De Soacha.

4 )

COMISARIAS DE FAMILIA
DEL MUNICIPIO DE SOACHA

U .

FIGURA 3 Creada segUn el andlisis investigativo

[COMISARIA PRlMER)

Por jurisdiccion le
corresponde:

1. comuna tres, cuatro y
cinco.

Ubicada: Carrera 4 # 38-80
Casa de Justicia, Barrio

Qintanares. j
ﬁOMISARIA SEGUNDA

Por jurisdiccién le
corresponde:

1. comuna dos y seis
2. corregimiento uno

Ubicada: Carrera 11 # 16-80,

( COMISARIA \

Barrio Villa Clara )

TERCERA

Por jurisdiccién le
corresponde:

1. comuna uno
2. corregimiento dos

Ubicada: Calle 20 sur # 9-18
Barrio Compartir
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1.10.3 RUTA EXTERNA

Policia Judicial

Sector
Justicia

Jueces de Familia

1l

INML y CF

Comisarias
de Familia

11

— CHES

MII'['IStE”u _} Defensoria del Pueblo

—} Personerias

Publico

Figura 4 Copiada del instrumento para la prevencion y prevencion de violencia de genero
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1.10.4 Organigrama de Funcionarios de la Comisaria Tercera de Familia del Municipio de

Soacha.

SANDRA LUGO MURILLO‘J |

7~ ~__ COMISARIA \I_

/ v

CAROLINA AVILA

TRABAJO SOCIAL JAIME MARTIN LEIVA
SECRETARIO
v v
CAROL HERNANDEZ CLARA PENALOZA
PSICOLOGA AUX. ADMINISTRATIVO
N~
\/

LUZ MERI ENCIZO LUZ MARINA SANCHEZ
TRABAJO SOCIAL AUX. ADMINISTRATIVO
~ ‘

\/

PILAR CARDOZO

PAOLA CARDOZO
ABOGADA

AUX. ADMINISTRATIVO

N

VANEZA RODRIGUEZ
ABOGADA

FIGURA 2 Creada segun el andlisis investigativo.



38

2. Formular estrategia para la mejora en la comunicacion.

Las rutas de atencidn a victimas de violencia de género, le indica a las comisarias el paso a paso que se
debe desplegar para atender a la victima de violencia basada en el género, desde la recepcién del caso
hasta el direccionamiento de atencién al sector salud, justicia y al Ministerio Publico. Las herramientas
son un valioso instrumento para agilizar, mejorar y estandarizar la atencidn que las mujeres reciben del

sector justicia. Su publicacién y divulgacion.

1.10.5 RUTAS DE ATENCION INTERNA COMPUESTA POR SEIS MOMENTOS.

Rutas de atencion interna

1. PRIMER MOMENTO RECEPCION

r— 9
[ INICIO )
r * -
1. Recepcion de la wotima
— -
-
2. Reqistro del caso
azrese e
r l .,-~
3. Se realiza |a entrevista }—>§ Mecanismo y prc-ccdimicntn]

9 +

JES VICTIMA NO
_ DELAVIOLENCW? _ —
— e |
—_—_— 5. Se remite al
S'i P | competente l ? @
si a

4. Aplica & instrumento
de valoracon del nesgo

RECEPCION




AUDIENCIA
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2. SEGUNDO MOMENTO MEDIDA DE PROTECCION PROVISIONAL

6. Solicitud de ta medida
de proteccion

Medida de Protecion Provisional

9, Se profiere Auto admitiendo
se ordena medida provisional

7. Correccion de
la solicitud notifica
¢l auto por estado

la medida de proteccién,

¥ remite copetente

Eo. Elabora remision

al competente

—

conocimiento, ordena medida

11. Profiere auto, avoca

de proteccion y notificacion

de la madida
de proteccion

12. Salicitud
dela
modificacién

3. TERCER MOMENTO LA AUDIENCIA

A

13. Elabora notificacion
de la citacion a la
audiencia al agresor

\_{—/

(14. Notifica el auto admisorio |
de la solicitud personal o por |

aviso. Rinde informe

15. Notificacion al
Personero cuando la victima
sea una persona con
discapacidad o al
defensor de Familia cuando
saea NNA

16. Se abre la audiencia

.

17. Excusa de inasisitencia a

[Ia audiencia por alguna de las partes

]

18. Senala nueva fecha
audiencia




SEGUIMIENTO

40

4. CUARTO MOMENTO SEGUIMIENTO

[ inicio seguimiento )

1. Registra en el
instrumento de seguimiento
de la informacion para
dar inicio al seguimiento
| de la medida de proteccion

+

2. Verificacion de los
requisitos para la efectividad
| de la medida de proteccion

I 1
4. Solicitar informacidn J L

sobre el cumplimiento

I
|

3. Se elabora
y envian oficios
para hacer efectiva
la MP

£5e enviaron
los oficios para
garantizar la efectividad
- de MP?

5. Se oficia para

de la medida de proteccion

,L NOD

la MP

valora la respuesta
establecer si se esta cumpliendo

cumplimiento de la
medida de proteccidn

v
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5. QUINTO MOMENTO TRAMITE DE INCUMPLIMIENTO, MODIFICACION
DE LA MEDIDA O LA IMPOSICION DE MEDIDA COMPLEMENTARIA

Tramite de incumplimiento, modificacion de la medida,

C L) ®

S

1. Se recibe la
solicitud de sancidn
por incumplimiento

Se profiere
auto admitiendo

43e admite

la solictud de sancion

por incumplimiento
de la MP?

F

la solicitud

A

6. Se elabora
notificacion de a la

3. Si la Comisaria
na tiene competencia
territorial se profiere
auto admitiendo
lasolicitud de incumplimiento.
y se remite a la Comisaria

\%/

4. Se elabora
remision y
se envia el

aexpediente

audiencia al agresor

imposicion de las medidas complementarias

Fin

|

G [ 8. Abre audiencia J

7. Notifica el auto

admisorio de la solicitud
personal o por aviso.

Rinde informe
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6. SEXTO MOMENTO TERMINACION DE LAS MEDIDAS

1. De recibe
la solicitud
de terminacion
de las medidas

2. Decision de admision
de la solicitud de

— | terminacion y levantamiento

de la medida de proteccion

3. Se profiere auto

ordena la practica
de pruebas

TERMINACION DE LAS MEDIDAS DE PROTECCION
A

L

admitiendo Ia solicitud,

Fin

, : 6. Notmcamo
[4. Practican pruebas ]——)[ 4. Profiere fallo —')E del fallo

Figuras: flujogramas de rutas de atencién interna en 6 momentos, fue copiado del instrumento para la
atencién y prevencion de la violencia de género.

file:///C:/Users/User/Downloads/InstAtenPrevVioleGen%20(1).pdf
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RECEPCION Y
REGISTRO DEL

PRACTICA DE
PRUEBAS Y FALLO

FIGURA 3 copiada del Instrumentos para la atencion y prevencion de la violencia de género.

El instrumento se compone de siete categorias:
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NUMERO

CATEGORIA

DATOS INSTITUCIONALES: identifica la comisaria de familia que esta
realizando la atencion. Pretende generar datos basicos institucionales que sirvan

para su seguimiento y archivo.

DATOS DE IDENTIFICACION TANTO DE LA PERSONA QUE
SOLICITA ATENCION COMO DE LA PERSONA DENUNCIADA: en
este aparte se realiza una caracterizacién sociodemografica general sobre las
personas que acuden a solicitar el servicio, los datos del presunto agresor, su
relacion y la identificacion de situaciones especificas como embarazo o

discapacidad de la victima.

DESCRIPCION DE LOS HECHOS: busca identificar situaciones especificas
y de contexto de violencia, donde de manera abierta y espontanea la victima
verbalice su historia. Visibiliza la manera como la victima percibe, explica y

enfatiza su propia situacion.

TIPOS DE VIOLENCIA: busca identificar los diferentes tipos de violencia
que sufren las victimas y la combinacidn de las mismas para poder dar una

valoracion frente al riesgo para la vida y la integridad personal.

CIRCUSTANCIAS AGRAVANTES DE LA VIOLENCIA: permiten
identificar aquellas situaciones que en determinados contextos y sumadas o
combinadas con la presencia de cualquier tipo de violencia empeoran y/o
aumenta la situacion elevando el riesgo para la victima. Empeoran aquellas

caracteristicas propias del agresor que pueden empeorar.
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Vi PERSEPCION DE LA VICTIMA FRENTE AL RIESGO DE LA
VIOLENCIA: permiten obtener una aproximacion general a la percepcion de la
victima sobre quien ha recaido o a sufrido el dafio identificar la propia
percepcion frente al riesgo de sufrir mas dafio en el momento de la valoracion,
es una informacién valiosa, ya que solo la victima es quien puede percibir la
gravedad de la violencia y conoce la capacidad de dafio que puede tener el/la
agresora en su propia vida e integridad personal, la de vida intervencién que

realice la comisaria de familia evitara la letalidad.

VIl VALORACION DEL RIESGO: establece la valoracion dada a cada
una de estas categorias, y la suma de las mismas dara los elementos para

determinar el riesgo para la vida y la integridad personal de las victimas.

Ruta de Atencion Externa
1. Sector Justicia
1.1 Fiscalia General de la Nacion.
1.2 Policia Judicial
1.3 Jueces de Familia, Civiles Municipales o Promiscuos Municipales
1.4 Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses
2. Sector Salud
2.1 Secretaria de Salud Departamental, Distrital y Municipal
2.2 Empresa Administradoras de planes de beneficios EAPB

2.3 Instituciones Prestadoras de Servicios IPS
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3. Ministerio Publico
3.1 Procuraduria General De La Nacion
3,2 Defensoria del Pueblo
3.3 Personeria Municipal
1. Sector Justicia
Fiscalia General de la Nacién (CAVIF, CAIVAS, URI, SAU, CAPIV)
1.1 Recibe las denuncias remitidas por las Comisarias de Familia
1.2 Orienta a las victimas sobre las acciones legales a seguir en el proceso judicial.
1.3 inicia acciones judiciales necesarias para la investigacion del delito de violencia
Intrafamiliar y delitos conexos.

1.4 Solicita dictamen es y evaluaciones al Instituto Nacional de Medicina Legal
1.5 Solicita al juez de control de garantias las medidas de proteccion provisionales por

violencia al interior de la Familia.

Policia Judicial (CTI, SIJIN, POLICIA DE INFANCIA'Y ADOLECENCIA)

1.11 Disefio Metodoldgico

1.11.1 Enfoque de Investigacion

El objetivo del trabajo consiste en analizar la percepcion de la comunicacion usada en la
comisaria 3 de Soacha, a través del enfoque cuantitativo descriptivo donde el grupo al que se
dirige es de los funcionarios y usuarios de la comisaria 3 de Soacha, la muestra sera tomada del
resultado de dos encuestas estructuradas en la que desarrollara un analisis estadistico de los datos

obtenidos



47

1.12. Tipo de Investigacion

El trabajo se desarrolla con dos tipos de patrones que, segin Hernandez, Fernandez &

Baptista (2014), corresponderian a:

1.12.1 Investigacion descriptiva la cual consiste el disefio de la investigacion, creacion de

preguntas y andlisis de datos que se llevaran a cabo sobre el tema.

1.12.2 Investigacién de campo usada para la recopilacion de datos de fuentes primarias para un
proposito especifico. Es un método de recoleccion de datos cualitativos encaminado a

comprender, observar e interactuar con las personas en su entorno.

1.13. Recoleccion de Datos

1.14. Fuentes Primarias:

. Inicialmente la recoleccion de los datos se realiz6 mediante la atencién directa a los
usuarios.
o Se aplicé encuesta a los usuarios y funcionarios.

1. Encuesta a Usuarios

https://docs.google.com/forms/d/1yY GwsDQcwEYW6dyTRQphcEFLKIPS1dzGmeBfiuhSRCQ/

edit

2. Encuesta a Funcionarios

https://docs.google.com/forms/d/1DyouKfWWMPijDPpekyLY X-cVWL271-Pvs247-

S4BCy8/edit

1.15. Fuentes Secundarias:


https://docs.google.com/forms/d/1yYGwsDQcwEYW6dyTRQphcEFLkIPS1dzGmeBfiuh5RCQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1yYGwsDQcwEYW6dyTRQphcEFLkIPS1dzGmeBfiuh5RCQ/edit
https://docs.google.com/forms/d/1DyouKfWWMPijDPpekyLYX-cVWL27I-Pvs247-S4BCy8/edit
https://docs.google.com/forms/d/1DyouKfWWMPijDPpekyLYX-cVWL27I-Pvs247-S4BCy8/edit
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1. La informacion se obtendra directamente de la Comisaria Tercera de Familia.

2. Se analizaran la atencion al usuario de manera directa en los dia a dia de los

colaboradores y funcionarios de la comisaria

3. Otra parte de la informacion fue extraida del libro “INSTRUMENTOS para la
atencion y prevencion de la violencia de género, elaborado por MARCELA SANCHEZ

LARA, RAQUEL VERGARA ACOSTA, MARCELA ENCISO GAITAN. (2015)

4. acompafiamiento de la Doctora de Trabajo Social Carolina Avila Funcionaria de

la comisaria Tercera del Municipio de Soacha.



I1. Resultados de la Practica Administrativa
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2.1 Alcance y Muestra del Proceso

2.1.2 Andlisis de las Funciones

En la actualidad, la calidad en la prestacion de los servicios se considera como uno de los
asuntos mas importantes. El objetivo Principal Velar por el cumplimiento de las politicas
preventivas y de proteccion de la nifiez y la familia de indole Nacional y municipal, a través de
la busqueda de la integracion familiar, con el apoyo de las autoridades competentes, que
permitan una disminucion de los indices de maltrato intrafamiliar. Las tendencias exigen la
modernizacion del sector publico y por ende sus entes de control. En el caso especifico de la
administracion pablica colombiana se encuentran principalmente, tres herramientas que orientan
el desarrollo de la gestion publica de las entidades: el Sistema de Control Interno, el Sistema de
Desarrollo Administrativo y el Sistema de Gestion de la Calidad. Tanto los Sistemas de Gestion
como los de Control Interno son herramientas que tienen como propoésito central contribuir al
fortalecimiento de la accion de las diversas organizaciones que los implementen. Estos Sistemas
permiten fortalecer los procesos y optimizar los recursos dentro del contexto de las entidades del
Estado. Al articular estas herramientas, se fortalece la capacidad administrativa, el desempefio
institucional, y la gestion de los principales recursos de la entidad (humanos, materiales y

financieros), en basqueda de ofrecer una prestacion de servicios de calidad.
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Donde se evidencia que la comisaria de familia no tiene en la base de datos de la oficina
un manual de funciones ni cuenta con un manual de procesos y procedimientos, se evidencia la
falta de personal solo hay 6 personas de planta y 4 contratistas, para atender todos los procesos
de violencia intrafamiliar por jurisdiccion le corresponde toda la comuna uno y el corregimiento
dos en los cuales se encuentran todos los delitos que le competen a la ley que lo determina y la

funcion esencial de la comisaria de familia del municipio.
2.1.3 Observaciones Encontradas en las Funciones

Informacidn recopilada segun encuesta aplicada a funcionarios de la comisaria

Tercera de Familia;

. No existe manual de funciones de la comisaria de familia porque depende de Secretaria
de Gobierno.

. No tienen manual de procesos y procedimientos reposa en secretaria de gobierno.

. Tenian identificado solo 5 cargos y algunos funcionarios no cumplen con las funciones
asignadas.

. Se evidencia insuficiencia de funcionarios contratados.

. Falta de medios tecnoldgicos para facilitar la comunicacion entre usuarios y la Comisaria

de Familia.
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2.2 Andlisis y Resultados

Una vez realizado el proceso de observacion en campo y de realizar la aplicacion de las
encuestas a cada uno de los grupos focales de este trabajo, se procedié a relazar el analisis de los

datos obtenidos a cada una de las preguntas de las encuestas. Dando como resultado:

2.2.1 Encuesta a Usuarios-

Preguntas:
1. ¢EN QUE AREA O DEPENDENCIA FUE ATENDIDQO?
¢EN QUE AREA O DEPENDENCIA FUE ATENDIDO?
40 36 B ADMICION DE LA
SOLICITUDDE MEDIDA DE
35 PROTECCION
30 B AUDIENCIA, PRACTICAS
30 DEPRUEBAS Y FALLO
25 SEGUIMIENTO A LAS
MEDIDASDE PROTECCION
20
B INCUMPLIMIENTO A LAS
. MEDIDAS DE PROTECCION
B LEVANTAMIENTO DE
10 MEDIDAS DE PROTECCION Y
TERMINACION DE LA MISMA
5 4 4 B RECEPCION DE DENUNCIAS-
. . SOLICITUD DE MEDIDAS DE
0 PROTECCION

Figura 4 segin resultados de encuesta
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El area u/o dependencia a la que recurren mas las pesonas es admision de la solicitud de
medida de proteccion con un total de 36 personas, seguido de incumplimiento a las medidas de

proteccion con un total de 30 personas.

2. ¢(COMO CALIFICA LA COMUNICACION DE LA COMISARIA TERCERA DE

FAMILIA?

Frente a esta pregunta se obtiene que el 30% de los usuarios califica la comunicacion de forma

regular en relacién a un 55% que lo califica como muy buena.

¢COMO CALIFICA LA COMUNICACION DE LA
COMISARIA TERCERA DE FAMILIA?

B MUY BUENA
B REGULAR
= MALA

Figura 5 segln resultados de encuesta

3. ¢COMO CALIFICARIA EL NIVEL DEL SERVICIO DE LA COMISARIA DE
FAMILIA?

En cuanto a la calificacion del nivel de servicio, 42 usuarios lo califican como bueno,

36 muy buena, 24 regular y 18 muy mala.

¢COMO CALIFICARIA EL NIVEL DEL SERVICIO
DE LA COMISARIA DE FAMILIA?

60
36 42
40 4
18

; B =

1

MUY BUENA BUENA B REGULAR H MALA
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Figura 6 segun resultado de encuesta.

4. ¢LA INFORMACION SUMINISTRADA FUE CLARA?

Para esta pregunta los usuarios refieren que 65% de ellos afirman que la informacién

suministrada es clara, un 22% no y un 13% no mucho.

¢LA INFORMACION SUMINISTRADA FUE
CLARA?

=S| =NO NO MUCHO

Figura 7 segun resultados de encuesta

5. (CALIFIQUE EL TRATO Y LA ATENCION QUE RECIBIO POR PARTE DE LOS

FUNCIONARIOS DURANTE SU VISITA A LA COMISARIA TERCERA DE FAMILIA?

A la calificacion del trato y la atencion que reciben, 71 de los usuarios lo califican como

bueno, 30 regular y 19 malo.
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é¢CALIFIQUE EL TRATO Y LA ATENCION QUE RECIBIO
POR PARTE DE LOS FUNCIONARIOS DURANTE SU
VISITA A LA COMISARIA TERCERA DE FAMILIA?

100

50

HBUENO MREGULAR B MALO

0

Figura 8 segln resultados de encuesta

6. ¢USTED TIENE CONOCIMIENTO QUE ENTIDAD LO(A) ATIENDE SEGUN SU

NECESIDAD YA QUE LA JUSTICIA FAMILIAR NO SE ENCUENTRA EN UNA SOLA?

83,9% de los usuarios conocen que su atencidn es segun la necesidad y 16,1% de ellos lo

desconocen.

¢USTED TIENE CONOCIMIENTO QUE ENTIDAD
LO(A) ATIENDE SEGUN SU NECESIDAD YA QUE LA
JUSTICIA FAMILIAR NO SE ENCUENTRA EN UNA
SOLA?

Figura 9 segun resultados de encuesta

7. ¢(QUE MEDIOS VIRTUALES CONOCE PARA REALIZAR SUS DENUNCIAS?
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En relacion a los medios virtuales que conocen los usuarios, 54 lo hacen de forma

presencial, 42 hacen uso de las lineas telefénicas, 19 via correo electrénico, 12 en el sitio web.

¢QUE MEDIOS VIRTUALES CONOCE PARA REALIZAR SUS
DENUNCIAS?

DEMANDA POR INTERNET

PERSONAL

LINEA DE DENUNCIAS ANONIMAS

PRESENCIALEN LA COMISARIATERCERADE...

SITIO WEB

TELEFONOS DE LA COMISARIA

CORREO ELECTRONICO DE LA COMISARIA

Figura 10 segun resultados de encuesta

8. ¢TIENE CLARIDAD FRENTE AL PASO A SEGUIR DESPUES DE REALIZAR SU
DENUNCIA?
Para los usuarios 92 de ellos tienen claro los pasos a seguir después de realizar sus

denuncias, mientras que 28 lo desconocen.

¢TIENE CLARIDAD FRENTE AL PASO A SEGUIR
DESPUES DE REALIZAR SU DENUNCIA?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Figura 11 segun resultados de encuesta
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9. ¢(TIENE ALGUN COMENTARIO O SUGERENCIA PARA MEJORAR EL

SERVICIO EN LA COMISARIA TERCERA DE FAMILIA?

En cuanto a los comentarios u/o sugerencias, 23% mantener el personal ya que este
cambia continuamente y la informacién en los procesos se pierde en los cambios, adicional que
debido a esto los seguimientos a los casos no se realizan en los tiempos establecidos, 21% los
usuarios coinciden en que la atencién es lenta y deberia hacerse mas rapido y 17% en que se

debe contratar mas personal.

¢TIENE ALGUN COMENTARIO O SUGERENCIA PARA MEJORAR EL
SERVICIO EN LA COMISARIA TERCERA DE FAMILIA?

B NINGUNO

B ATENCION MAS RAPIDA

m SOCIALIZACION DE NUEVA
NORMATIVIDAD

M FALTA DE PERSONAL
USO INAPROPIADO DEL
VOCABULARIO

ACTUALIZACION DE LA PAGINA

B CONTRATAR PERSONAL

B MANTENER EL PERSONAL

Figura 12 segun resultados de encuesta

2.3 Encuesta a Funcionarios

En cuanto a la encuesta realizada a los funcionarios de la Comisaria segunda, se observé
que solo participaron 7, ya que manifestaron que por ética laboral no comparten dicha opinién

los resultados obtenidos fueron:



58

1. ¢USTED SABE A CUAL DE LOS 6 MOMENTOS SEGUN LA NORMA

SOLICITAN LOS USUARIOS MAS ASESORIA?

@ RECEPCION Y REGISTRO DE CASO

@ ADMICION DE LA SOLICITUD DE
MEDIDA DE PROTECCION

@ AUDIENCIA. PRACTICAS DE
PRUEBAS Y FALLO

@ SEGUIMIENTO A LAS MEDIDAS DE
PROTECCION

@ INCUMPLIMIENTO A LAS MEDIDAS
DE PROTECCION

@ LEVANTAMIENTO DE MEDIDAS DE...

Figura 13 segun resultados de encuesta

Los funcionarios afirman que la admision de las solicitudes de medida de proteccién es la mas
solicitada por los usuarios con un 57,1 %, seguido de seguimiento de medidas de proteccion con

un 28,6%.

2. ¢CUANDO EL USUARIO SE MUESTRA AGRESIVO VERBALMENTE CUAL ES

SU FORMA DE BRINDARLE LA COMUNICACION?

@ ESPERA QUE EL USUARIO SE
TRANQUILICE

@ USTED LE RESPONDE QUE VUELVA
OTRO DIA

@ USTED SE ALTERA EN EL MOMENTO

Figura 14 segun resultados de encuesta
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En cuanto a la pregunta de como se comunica en el momento en que un usuario de
muestra agresivo. 57,1% de los funcionarios dice esperar a que este se tranquilice, frente a

42,9% refiere responder que regrese otro dia.

3. ¢(CUAL DE ESTAS SITUACIONES ES MAS FRECUENTE EN LA COMISARIA

TERCERA DE FAMILIA?

El 57,1% de los funcionarios dicen que los actos de violencia intrafamiliar son las situaciones
mas frecuentes, seguido al maltrato infantil con un 28,6%, casos que se presentan en la

comisaria de familia.

Figura 14 segun resultados de encuesta

@ MALTRATO INFANTIL
@ VIOLENCIA INTRAFAMILIAR
@ ABUSO SEXUAL
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4. COMUNICACION CON LOS USUARIOS Y ESTA COMISARIA OTROS

COMENTARIOS QUE MANIFIESTAN?

Contratar Mas Personal De Planta
Ninguna

Falta De Socializacion De La Norma
Divulgacion De Funciones De La Comisaria
Actualizacion De Pagina Web

Falta De Rutas De Atencion Informativas

Socializacion De Ruta De Atencion A Los Usuarios

Identificacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
El diagnostico situacional y el autodiagndstico realizado al interior de la comisaria tercera,
permitieron evidenciar cosas positivas de la entidad, pero también cosas negativas que en el
proceso de evaluacion y seguimiento deben ser corregidas para seguir operando de la manera
efectiva y eficaz que se ha evidenciado, en los avances de MIPG y en la percepcion y aceptacion

ciudadana para con el proceso de gestion y prestacion de servicio de la comisaria tercera.

Una matriz desarrollada a partir del analisis situacional y del diligenciamiento de la matriz de
autodiagndstico del MIPG, la cual sintetiza el analisis que se propuso en el presente trabajo y deja
ver las condiciones criticas o la problematica que se debe corregir o hacerles seguimiento en los

planes de mejoramiento planteados.
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2.4 Andlisis DOFA

Figura 15: DOFA, Disefiada segun andlisis realizado.

+ OPORTUNIDADES

+ FORTALEZAS

+ DEBILIDADES

« AMENAZAS




I11. Propuesta de Mejora y Fortalecimiento Institucional
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3.1 Acciones de Mejora

Con base en los resultados de la investigacion se recomienda tener en cuenta y trabajar en
las recomendaciones es fundamental, para lograr un mayor impacto positivo en la comunidad

Soachuna y minimizar los hallazgos encontrados por los entes de control.

Por consiguiente, me permito presentar como documento, el andlisis de la comunicacion entre los
usuarios y la comisaria tercera de familia del municipio de Soacha, La cual es una herramienta para
el desarrollo 6ptimo de cada una de las etapas del funcionamiento de la direccion, identificando
cada uno de sus funciones la necesidad de contratar nuevo personal para el cargo faltante
(notificador), ya que en el momento cuenta con 6 funcionarios de planta y 4 funcionarios

contratistas.

Planes de mejoramiento:

Se constituye en el propdsito de la implementacion de los Estandares, puesto que a través de un
proceso de mejora continua, se procura elevar la calidad del servicio. En aquellos casos en los que
la calificacion del estandar es negativa, es necesario generar un analisis reflexivo y de
autoevaluacién que permita establecer aquellos factores de tipo, operativo, técnico, administrativo
0 de otro tipo que inciden en la calificacion negativa y en consecuencia en la no prestacion de
servicios de calidad a las victimas de violencia de género en el interior de la familia. Una vez se
realice el analisis de causa de aquellos items con calificacidén negativa, es necesario establecer las
acciones correctivas o la implementacion de procesos necesarios para su mejoramiento. Los planes
de mejoramiento se estructuran a partir de: El analisis de factores que inciden en el no
cumplimiento del Estandar, acciones para el mejoramiento, tiempo para la mejora (fecha de

cumplimiento) y responsables.
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Sugerencia de instrumento para los planes de mejoramiento. EI Comisario/a debe realizar
seguimiento a los planes de mejoramiento con el fin de comprobar que aquello que se consigno en

los planes de fortalecimiento se cumpla a cabalidad en los tiempos propuestos para ello.

3.2 Instructivo Plan de Mejoramiento

El Plan de mejoramiento tiene como objetivo implementar acciones que permitan mejorar la prestacion
del servicio en las Comisarias de Familia, en aquellos items del Estandar de Calidad en donde no se cumplio
con el mismo. En consecuencia, el plan de mejora, se constituye en una oportunidad para corregir errores,
superar dificultades, y proponer estrategias que fortalezcan cada uno de los componentes que hacen parte
del servicio y apunten a la realizacidn efectiva de los derechos de las victimas. El Plan de Mejoramiento,
hace parte constitutiva de la implementacidn de los estandares. Agradecemos diligenciarlo teniendo en

cuenta los siguientes aspectos:

Numero: se refiere a la asignacidn que realiza cada una de las Comisarias, de un nimero consecutivo a
cada una de las acciones de mejora del Plan de Fortalecimiento. Agregue todas las filas que considere
necesarias para ingresar las acciones de mejoramiento. Tenga en cuenta que un estandar que no se haya
cumplido puede tener varias acciones de mejoramiento, por lo que se sugiere utilizar una fila y un nimero

distinto, para cada accidon de mejoramiento, aunque corresponda al mismo nimero de estandar.

Numero del estdndar: se refiere al nimero que tiene asignado el item en el documento del estandar del

servicio.

Anilisis de factores que inciden en el no cumplimiento del Estandar: da cuenta de las razones o causas por
las cuales el item no se cumple, es decir, aquellos procesos, situaciones, recursos o procedimientos
internos o externos a la Comisaria de Familia que impiden que el estdndar se cumpla de manera
satisfactoria. Se debe tener en cuenta que esta casilla se responde de maneara concreta; sin embargo,
debe dar cuenta de la discusidon del equipo de la Comisaria, frente a las posibles causas del no

cumplimiento.

Acciones para el mejoramiento del Estandar: corresponde a la modificacion e implementacién de
actividades, procesos, procedimientos u otros, necesarios para el mejoramiento de la calidad del servicio
en las Comisarias de Familia. Deben plantearse en concordancia con el analisis realizado por el equipo

respecto a los factores que inciden en el no cumplimiento del Estandar.

Responsable: se refiere a la persona que debe reportar los avances en el cumplimiento de las acciones

para el mejoramiento del Estandar. Se debe agregar correo electrdnico y teléfono de contacto
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6 Fecha de cumplimiento: las acciones de mejora pueden estar propuestas a corto plazo (3 meses) mediano
plazo (6 meses) y largo plazo (9 meses). En la casilla solo se debe reportar si es a corto, mediano o largo

plazo.

3.3 Matriz Plan de Mejora



FORMATO (MATRIZ DE PLAN DE MEJORMIENTO)

INFORMACION SOBRE LA COMUNICAC ION 2021-2022

Entidad: Comisaria Tercera del municipio de Soacha

Representante Legal: COMISARIA SANDRA LUGO

Periodos al mejoramiento de gestion en la comunicacion 2021-2022

Fecha de Suscripcién: Noviembre 2021

Numer_o Descripcion de | P -, s Fecha Fecha Plazo en <
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Alcaldia del Municipio
de acciones directivas al
respecto desde Secretaria

de Gobierno

en las Comisarias
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comisaria tercera de la
propuesta con el fin de que la
entidad continte el proceso, de
mejora en la comunicacion con
los usuarios.
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3.4 Diagnostico y Recomendaciones

3.4.1 Diagnostico

Se sostiene que la ausencia o falta de funcionarios de la comisaria de familia afecta

directamente a:

1. Se evidencia falta de organizacion en las funciones y lugar de trabajo de la recepcion.
2. Se evidencio falta de equipo de computo, impresora, conexion a internet y muebles que
cumpla con las expectativas para un mejor desarrollo laboral.

3. Es necesario resaltar que la comisaria Tercera de Familia se encuentra en remodelacion
y/o construccion de infraestructura con el fin de prestar un mejor servicio en las instalaciones
a los usuarios.

4. Se puede presenciar que la funcionaria asignada a la recepcion, a su vez cumple con la
funcione de notificadora.

5. Se evidencia que la pagina de la Alcaldia del Municipio de Soacha se encuentra
desactualizada.

6. Se evidencia falta de personal se recomienda ampliar la planta de funcionarios faltantes.
7. Falta de conocimiento en los usuarios de las funciones que se desarrollan en las

Comisarias de Familias.

3.4.2 Recomendaciones

1. Concientizar a los funcionarios, sobre la importancia de implementar canales
estratégicos de comunicacion dentro y fuera de la Comisaria Tercera de Familia para el
fortalecimiento institucional y asi poder brindar una informacion Eficiente y Eficaz sobre
la actualizacion de la Normatividad para la atencion al usuario.

2. Actualizar el manual de funciones para reasignar a los funcionarios, responsabilidades
y funciones que les compete segun el cargo.

3. Se recomienda trabajar en articulacion con los medios de comunicacion locales (Radio

y Television), para difundir o/y dar conocer las funciones y las Gltimas actualizaciones de
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la normatividad de las comisarias del Municipio de Soacha — Cundinamarca a los

habitantes.

4. Hacer publico los procesos, procedimientos y funciones en la pagina institucional
(actualizarla periédicamente), para asi agilizar y mejorar la comunicacién con los usuarios.

5. Capacitar continuamente a sus funcionarios con las actualizaciones de la

Normatividad con el fin de realizar sus funciones y respectivos procesos con un mejor
resultado para cada dependencia de La comisaria.

6. Implementar la propuesta de actualizacion y/o redisefiar el manual de funciones para
fortalecer y normalizar las funciones de los diferentes cargos

7. Solicitar la actualizacion periddica de la pagina de la Alcaldia del Municipio de Soacha

— Cundinamarca.

8. Es necesario asignar un funcionario de planta en la recepcion ya que es el primer lugar a
donde se dirigen los usuarios, para luego ser direccionados segun su necesidad.

9. Es necesario asignar un funcionario con el cargo de notificador ya que este trabajo lo

realiza la funcionaria contratista dejando a cargo la recepcion de las practicantes que se
encuentran en el momento.

10. Crear y a su vez actualizar periédicamente su propia pagina web (de la comisaria Tercera
de Familia) y asignar linea telefonica con asesoria via wasap.

11. Es necesario ofrecer a toda la comunidad del municipio la informacién para que tengan
conocimiento del trabajo desarrollado por la Comisaria de Familia, por este motivo se sugiere
realizar programas de prevencion en materia de violencia intrafamiliar y de delitos sexuales,
mediante charlas dadas en las instituciones educativas y a través de las Juntas de Accidn
Comunal para brindar la informacién.

12. Dictar charlas de socializacion sobre la ruta de atencion al usuario externo en (sala de

espera).
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3.5 Conclusiones

Primero, se ha de reconocer que la Comisaria Tercera de Familia del municipio de Soacha
atraviesa un proceso de transformacion y mejoria impulsado por la Alcaldia Municipal de Soacha,
mediante la reestructuracion de la Casa de Justicia de la Comuna Uno; esto implica un proceso de

cambios que toman tiempo, recursos y representan un reto para los funcionarios,

Lo que puede afectar la calidad del servicio prestado a la comunidad, o al menos, afectar la

percepcién que se tiene de este por parte de los usuarios.

En ese sentido, es de esperar que se reporten diversas percepciones por parte de la comunidad que, al
ser usuarios, sefialan y proponen activamente tanto las falencias como alternativas a los problemas
observados, por ejemplo, las relativas a la dotacion tecnoldgica de la institucion, o relativas al nimero
actual de funcionarios o a los canales de informacion formal y difusion de los derechos y deberes de
los usuarios. Asi que, se han encontrado percepciones tanto desfavorables como neutras, frente a los
mecanismos de atencion. Considerar esto, es una oportunidad de mejorar tanto para funcionarios

gubernamentales como usuarios, por lo que deberian replicarse este tipo de ejercicios.

Finalmente, puede decirse que en este trabajo de practicas e informe, se cumplido con su
objetivo de identificar nuevos métodos de comunicacion entre la Comisaria de Familia y los
habitantes del sector. Ha logrado brindar, informacién detallada y ordenada, contenida en la
institucion, por medios sus funcionarios, como tambiéen la percepcion de la poblacion que visita la
entidad. Esto resulta muy util para futuros estudios sobre este fendmeno, como también oportuno y

necesario para el mejoramiento de la comunicacion dentro de las instituciones.

Los mecanismos de vigilancia por parte de la poblacién y toda vez que se fomenta el sentido de

pertenencia por la institucionalidad.

Los resultados Obtenidos son poco sugerentes y se sugiere ampliar la muestra e incrementar, o
por lo pronto, diversificar y sofisticar las estrategias de recoleccién de datos, lo cual requiere de un
acompafiamiento consciente por parte de los entes académicos como asesores e investigadores, a sus

estudiantes y futuros profesionales.
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