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Resumen

El servicio de atencion al ciudadano es un proceso implementado en las entidades
publicas y privadas, que permite tener lineas de comunicacion asertivas en las cuales se

puedan atender de manera oportuna las necesidades o requerimientos de la poblacion.

El presente articulo se desarrolld con los siguientes aspectos: descripcion del
proceso de atencion al ciudadano en el marco nacional, teniendo en cuenta la normatividad
vigente, andlisis de las herramientas, mecanismos y estrategias utilizadas en la actualidad
en el municipio para el mejoramiento en la atencion al ciudadano, identificacion de los
estudios adelantados basados en los procesos de analisis estadisticos que permite la

comparacion de la informacion del municipio de Barbosa frente a otros municipios.

Como parte del reconocimiento de los mecanismos de comunicacion entre la
administracion municipal y los (las) ciudadanos (as), se identifican canales de contacto que
se han implementado, teniendo como referencia la NTC 6047 de 2013, la cual evalia la
accesibilidad a los medios fisicos dispuesta para los ciudadanos entorno a la administracion
publica, para garantizar la participacion y la accesibilidad universal, sin limitacion o

discriminacion.

El desarrollo de este articulo sirve como una herramienta fundamental para el
fortalecimiento de los procesos, herramientas y procedimientos entorno al servicio de
atencion al ciudadano, que buscan mejorar la relacion entre las entidades publicas y el

ciudadano, brindando una atencion de calidad, que permita mejorar los proyectos



municipales y la interaccion de la ciudadania en el desarrollo del municipio desde los

diferentes puntos de progreso territorial.

Palabras clave: Atencion al ciudadano, accesibilidad, inclusion, canales virtuales,

integridad.

Abstract

The citizen service is a process implemented in public and private entities, which
allows for assertive lines of communication in which the needs or requirements of the

population can be met in a timely manner.

The present article was developed with the following aspects: description of the
process of attention to the citizen in the national framework, taking into account the current
regulations, analysis of the tools, mechanisms and strategies currently used in the
municipality for the improvement in attention to the citizen, identification of the studies
carried out based on the statistical analysis processes that allow the comparison of the

information of the municipality of Barbosa compared to other municipalities.

As part of the recognition of the communication mechanisms between the municipal
administration and the citizens, contact channels that have been implemented are identified,
taking as a reference the NTC 6047 of 2013, which evaluates accessibility to the media
available for citizens around the public administration, to ensure universal participation and

accessibility, without limitation or discrimination.

The development of this article serves as a fundamental tool for the strengthening of
the processes, tools and procedures around the citizen service, which seek to improve the
relationship between public entities and the citizen, providing quality care, which allows
improving municipal projects and the interaction of citizens in the development of the

municipality from the different points of territorial progress.
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Introduccion

El servicio de atencion al ciudadano es un proceso compuesto por una serie de
herramientas en las que las entidades gubernamentales promueven una comunicacion agil,

clara y consecuente con los requerimientos de la poblacion/ciudadania.

Sin embargo, la calidad en la prestacion del servicio al ciudadano en las entidades
publicas no cuenta con una percepcion positiva por parte de la poblacion, pues los tiempos,
la falta de claridad en la informacion, la falta de empatia por parte de los servidores y en
algunos casos la falta de espacios para atencion preferencial, hacen que la visita a una

entidad gubernamental sea poco deseable.

El Municipio de Barbosa Santander se encuentra seglin cartografia en la latitud
Norte y 73° 37’ 16” de longitud al oeste del meridiano de Greenwich; para la
administraciéon municipal la poblacidn es importante, porque es su razon de ser, siendo el
eje principal del crecimiento y desarrollo economico, cultural y social, por ello, el
compromiso de la administracion municipal por mejorar los procesos y las herramientas de
comunicacion, siendo aliados al compromiso del gobierno nacional de modernizar las
plataformas de comunicacion, fortaleciendo el eje tecnoldgico y buscando resultados

precisos en la gestion de los PQR'S.

De acuerdo a la informacion aportada por la entidad se han presentado falencias por
parte de los servidores publicos en la atencion de forma presencial, es por eso que la

administracion municipal busca de forma permanente estrategias que transformen las



debilidades en oportunidades de mejora, convirtiendo la secretaria general y del interior en

una dependencia de trabajo articulada que preste una atencion de calidad al ciudadano.

Conforme con la investigacion realizada se puede identificar el compromiso de la
administracién municipal con la participacion del servicio al ciudadano desde el analisis de
la informacion estadistica que se ha recopilado en la vigencia 2020 — 2021, la cual permiti6
realizar un estudio comparativo entre las exigencias de la normatividad vigente y el

desarrollo del proceso dentro de la administracion.

Teniendo en cuenta lo anterior, el estudio aporta a la alcaldia un informe
interpretativo que le permita interpretar las fortalezas y falencias que se tiene en el servicio
de atencion al ciudadano, logrando establecer nuevos lineamientos que conlleven a la

mejora de los procesos y procedimientos.

Objetivo General

Identificar el servicio de Atencion al Ciudadano en la Alcaldia Municipal de

Barbosa, Santander

Objetivos Especificos

1. Enunciar la normatividad vigente para la atencion al ciudadano desde la politica

publica.

2. Analizar las causas mas recurrentes de instauracion de PQR’S durante el periodo

2020 — 2021 en el municipio de Barbosa, Santander.

3. Identificar los PQR’S que se ajusten con el plan de accion establecido por la
administracion municipal actual, que sean consecuentes con la normatividad

vigente.



4. Evidenciar el uso de plataformas digitales como canales de comunicacion para

transmitir la ejecucion de los planes de accion de la alcaldia.

5. Promover la cultura de servicio al ciudadano al interior de la alcaldia, a través de

capacitaciones y programas que garanticen la calidad en la atencion.

Metodologia

La metodologia mediante la cual se desarroll el presente articulo es de tipo
descriptiva, pues se tendra en cuenta la situacion actual del problema, tomando las
estrategias, procesos y procedimientos que intervienen en la atencion al ciudadano,
haciendo un recorrido por la normatividad vigente en el territorio nacional; ademas de
indagar dentro del plan de accion de la administracion municipal, los aspectos a tener en
cuenta para mejorar la problematica. Lo que permite realizar una descripcion de las
propuestas que se podran llevar a cabo a partir de la articulacion del plan de acciéon y los

resultados de la presente investigacion.

La metodologia descriptiva, se adapta a la presente investigacion, pues Guevara
Alban, Verdesoto Arguello, & Castro Molina (2020) aseguran que, “la informacion

suministrada por la investigacion descriptiva debe ser veridica, precisa y sistemdatica”.

Se realizd la investigacion a través del método cuantitativo mediante la informacion
estadistica, que permite realizar un analisis de las cifras municipales y nacionales, en la
instauracion de PQR’S, ademas, de poder segmentar por tipologia, tiempos de respuesta y

viabilidad de las mismas.

Se realiz6 una recopilacion bibliografica de los tltimos diez (10) afos, de autores
que hayan tenido enfoque en la atencion al ciudadano desde el desarrollo de las funciones

de servidores publicos, como representantes de entidades gubernamentales.

Gobierno Abierto: Impacto Global



La relacion entre la poblacion y lo publico (entidades, personajes o cargos) tuvo un
gran cambio entre el siglo VI a.C., y V a.C., en la ciudad de Atenas en la que se inicid una
transformacion desde un gobierno con principios de oligarquia, que se resume como un
gobierno en el que solo unos pocos toman decisiones, llegando a un gobierno democratico
en el que el gobierno es del pueblo. Este estilo de gobierno democratico se consolido en el
afio 510 a.C., con una organizacion politica definitiva para Atenas que estaba compuesta
por cinco (5) ejes fundamentales: el aredpago, el arcontado, el consejo de la Bulé (de los
500), la asamblea popular (ekklesia) y el tribunal de los heliastasestaba. Cada uno de estos
niveles politicos tenian funciones y procesos especificos que buscaban la participacion
ciudadana en cada una de las decisiones, pues este gobierno solo estaba compuesto por
habitantes Atenienses que fueran hombres y libres, pues para esa €poca aun existia la
esclavitud, a quienes les delegaban la mayoria de las tareas de produccion sin ningun tipo

de derecho social o politico. (Pigna, 2020)

Con el paso de los aios, la democracia se ha convertido en uno de los términos
fundamentales en el crecimiento de lo publico, pues se puede evidenciar que cada vez mas
la poblacion busca interactuar con las decisiones o procesos trascendentales en el desarrollo
de una comunidad, municipio, ciudad o pais; sin embargo, varias investigaciones como la
realizada por Valencia (2014) en base al libro “La democracia en sus textos”, nos permite
identificar que este término ha sido utilizado para polarizar y reducir cada vez mas la
participacion de los ciudadanos en las decisiones de caracter politico, llevando asi al

rompimiento de la sana relacion entre la poblacion y lo publico.

Con el fin de obtener mejoras en la relacion entre la poblacidn y el sector publico,
entre finales de la década de los sesenta y comienzos de la década de los setenta, surge un
movimiento denominado “Nueva Gestion Publica” en sus siglas (NGP), que en pocas
palabras busco equilibrar los problemas de legitimidad publica tradicional con la prestacion

de servicios de calidad, haciendo ver al ciudadano como un cliente. (Schroder, 2009)



Sin embargo, la afinidad entre las relaciones del sector publico y la poblacion
requerian medidas mas eficientes, que permitieran fortalecer la confianza y que le brindaran
credibilidad no solo al modelo politico, sino al crecimiento econdmico y las necesidades de
correlacion interna y externa. Por ello, en la década de los noventa surge un nuevo modelo
denominado “La Nueva Gobernanza” que busca legitimar las decisiones, dejando de lado
un poco el estilo de gobierno jerarquico y centralizado, pasando a un gobierno mas
asociado, esto quiere decir que, se busca que el ciudadano tenga mayor participacion en los
procesos de decision en un entorno especifico, con miras a tener en cuenta la percepcion,
sentimientos y sentido de lo publico, como parte de la relacidon entre el gobierno y el

ciudadano. (McBride, Valencia, & Mejia, 2019)

Luego de la crisis de la legitimidad en la administracion publica, dada por las
evidentes faltas de transparencia en los diferentes niveles jerarquicos de los gobiernos, y en
si de lo publico, en el afio 2009, mediante un memorandum ejecutivo firmado por el
entonces presidente de los Estados Unidos (EE.UU.), Barack Obama, denominado
“Transparencia y Gobierno abierto”, este reconocido elemento de la democracia moderna
toma impulso y es replicado en la mayoria de paises democraticos, como parte del
compromiso de honestidad con la ciudadania, teniendo como objetivo, la rendicion de
cuentas ante la sociedad, promoviendo la participacién ciudadana en el mejoramiento y

eficiencia de la gestion publica, desde el uso de las TIC. (Sanchez, 2015)

Una Vision Nacional de la Atencion al Ciudadano

Colombia ha regido su estructura politica por la Constitucion Politica emitida en el
afio 1991, y la cual para este caso en su articulo 2 indica que, entre los fines esenciales del
estado se encuentran “servir a la comunidad, facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida economica, politica, administrativa y cultural de la

Nacion”.



Teniendo en cuenta lo anterior, es obligacion de todas aquellas entidades
gubernamentales del territorio nacional, poner a disposicion de la ciudadania las
herramientas o canales a través de los cuales, se puedan instaurar preguntas, quejas y
reclamos (PQR), conocer informacién relevante para el desarrollo local / nacional y tener

una interaccion cercana, eficiente, responsable y transparente con cada una de las entidades.

Para el cumplimiento de dicha normatividad el Departamento Nacional de
Planeacion (DNP) instaura, desarrolla e implementa el facilitar la participacion de todos en
las decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y cultural de
la Nacién (PNSC), el cual no solo proyecta la relacion entre las entidades gubernamentales
y el ciudadano, sino que establece los estandares articulados con el Modelo Integrado de

Planeacion y Gestion. (Departamento Nacional de Planeacion (DNP), 2020)

Una de las estrategias que se ha puesto al servicio de la comunidad en el territorio
nacional, ha sido la denominada “ventanilla hacia adentro” — “ventanilla hacia afuera”; la
cual tiene como objetivo dar una mirada hacia los procesos internos (cada entidad) y hacia
afuera (la relacion con la ciudadania). La ventanilla hacia adentro, busca fortalecer los
procesos internos, encaminados a la satisfaccion y atencion del cliente externo, lo que
permite que los funcionarios conozcan y dominen cada uno de los procedimientos,
generando una cultura de atencion asertiva, responsable y honesta, que garantiza la
resolucion de un PQR o situacion en un tiempo determinado y sin congestionar el sistema

virtual o presencial.

Con la incursion de la tecnologia en la cotidianidad la interaccion entre la
ciudadania y las diferentes entidades gubernamentales se ha estrechado constantemente,
pues las entidades se encargan de evidenciar los procesos a través de las redes sociales y los
ciudadanos interactian, aprueban o desaprueban en tiempo real la actuacion de la entidad.
También las redes sociales han servido como plataformas para la instauracion de PQR, pues

permiten tomar en tiempo real la evidencia sobre actuaciones inapropiadas y escalar la



situacion hasta obtener una respuesta o un correctivo por parte de la entidad o persona

encargada.

Los ejemplos anteriores son consecuencia de los esfuerzos que se han ido abonando
desde la funcidn publica para garantizar el mejoramiento de la atencion del ciudadano, para
disminuir las cifras de PQR, y sobre todo de aquellos PQR que se instauran por falta en la
claridad de la informacién, que genera reprocesos, perdidas de recursos tanto para las
entidades como para los ciudadanos; también, buscan mejorar la perspectiva que tienen los
ciudadanos acerca de los funcionarios publicos, pues a través de las capacitaciones y el
fortalecimiento en el sentido de pertenencia, se han mejorado las respuestas ante
situaciones, requerimientos o necesidades interpuestas por los ciudadanos. Desde el
gobierno nacional se busca estandarizar procesos para la atencion de los ciudadanos, de tal
manera que se puedan buscar estadisticas globales, a través de las cuales se puedan
identificar y solucionar rapidamente debilidades o falencias, ganando fiabilidad y confianza

con la ciudadania.

El gobierno de Colombia, ha intentado fortalecer el concepto de servicio al
ciudadano como un componente fundamental en la funcién publica, asegurando que, “una
de las claves del éxito en el mejoramiento en la atencion desde los servidores publicos, es
que éstos se reconozcan como ciudadanos que también requieren en algin momento

acceder a sus derechos”.

Normatividad Vigente

Enunciando la normatividad vigente para la atencion al ciudadano desde la

politica publica.



La atencion al ciudadano ha estado garantizada por diferentes regulaciones y
normas, con el fin de velar por los derechos en doble via, esto quiere decir, que garantiza
los derechos de los ciudadanos, sin dejar de lado los derechos de los funcionarios publicos,
para garantizar una relacion respetuosa, que permita la resolucion eficiente de la queja o

requerimiento impuesto por el ciudadano.

Tabla 1.

Normatividad vigente para la atencion al ciudadano

Tipo Nimero Aiio Resumen

Constitucion Politica 1991  En diferentes articulos hace referencia a los diferentes
de Colombia mecanismos de reclamacion que tienen los ciudadanos,
velando por garantizar los derechos constitucionales
fundamentales que se consideren vulnerados bien sea
por accidon u omision de una entidad o funcionario
publico.
El principal mecanismo de reclamacion, denominado
accion de tutela, que permite acudir a instancias
juridicas para salvaguardar sus derechos, este
mecanismo cuenta con un tiempo de respuesta de diez
(10) dias, en los cuales el representante juridico
determina las acciones que permiten proteger el (los)
derecho (s) vulnerado (s), o desestimar la accion de
tutela, es decir, emitir un fallo.

Ley 617 2000 La cual a través del articulo 79, establece el control
social a la gestion publica, lo que busca que una
periodicidad inferior a un afio, se emitan los resultados
de la evaluacion de la gestion de todas las entidades
territoriales.



Ley 1712
Resolucion 54
Norma 6047
Técnica
Colombiana

Resolucion 1519

2014

2017

2013

2020

Esta Ley, busca crear acceso a la informacion de
caracter publico, llevando consigo el principio de
transparencia desde las actuaciones en las diferentes
entidades o cargos publicos o gubernamentales. Hace
salvedad de aquella informacién que por orden
constitucional o legal deba mantenerse bajo custodia.

Esta resolucion reglamenta los diferentes mecanismos
para la instauracion de PQR, ademas, relaciona los
canales que deben estar a disposicion para tal fin.
Resalta las modalidades reconocidas para instaurar el
derecho de peticion, las condiciones mediante las cuales
se deben presentar los PQR, en cualquiera de las
modalidades reconocidas, y establece los tiempos de
respuesta que desde la funcion publica se deben cumplir
para dar respuesta al requerimiento.

Mediante la cual se da a conocer los requisitos de los
espacios fisicos internos y externos con los cuales debe
contar las entidades publicas y privadas, para garantizar

una atencion efectiva y no discriminatoria a toda la
poblacion.

Busca mejorar las garantias de los derechos de acceso a
la informacion incorporando nuevos estandares de
transparencia que garantice la seguridad digital y la
proteccion de los datos.

Fuente: Adaptado de la informacion consignada en la pagina web

www.funcionpublica.gov.co . Construccion propia (2022)



http://www.funcionpublica.gov.co

Analisis de instauracion de PQR’S

Analisis de las causas mas recurrentes de instauracion de PQR’S durante el

periodo 2020 — 2021 en el municipio de Barbosa, Santander.

Requerimientos Instaurados en el Territorio Nacional

En el periodo 2020 — 2021 se encuentran instaurados un total de 25.430
requerimientos en el territorio nacional, que fueron recepcionados a través de diferentes
canales de atencion, de los cuales el 3% se encuentra en tramite. El aflo con mayor
instauracion de PQR fue el 2020, teniendo en cuenta que el pais se enfrentaba a los retos
del COVID-19, lo que llevo a tener que articular programas de orden nacional con las
agendas y necesidades del orden municipal y departamental, generando mayor recurrencia

de la poblacion en busca de informacion general.

Tabla 2.

Comparativos requerimientos instaurados a nivel nacional ario 2020 — 2021

Ao Total, requerimientos Porcentaje

2020 16275 64%

2021 9155 36%
Total, general 25430 100%

Fuente: Adaptado del informe de seguimiento PQRS del municipio de Barbosa,

Santander. Construccion propia (2022)

La tasa de requerimientos entre el periodo 2020 — 2021 presenta una diferencia de
28 puntos porcentuales, evidenciando que el periodo 2020 tuvo un mayor nimero de
requerimientos instaurados, esto teniendo en cuenta que, durante este periodo de tiempo el
pais estuvo enfrentando la pandemia por COVID-19, lo que llevo a que todas las entidades
tuvieran que crear planes para mitigar las consecuencias desde los diferentes entornos que

podian impactar a la poblacién; esta es una de las razones por las que la cantidad de



requerimientos ha sido superior, pues la poblacion acude a las diferentes entidades para
indagar en el accionar y sobre los subsidios ofrecidos por el gobierno nacional. También, se
pudo identificar que los medios de recepcion de los PQR’S dispuestos permitieron la
duplicidad de requerimientos, esto quiere decir que, en ocasiones los usuarios instauraban

varias veces la misma solicitud.

Por otro lado, en el afio 2021, con el estado de emergencia a causa de la pandemia
aun presente, las entidades de gobierno en los diversos niveles jerarquicos, pusieron a
disposicion de la ciudadania los canales de comunicacion mediante los cuales la poblacion
pudiera obtener la informacién o solucién en el menor tiempo posible. Sin embargo, se
inicia el proceso de atencion presencial intermitente, por la cual se presenta una reduccion

significativa de requerimientos instaurados.

Requerimientos instaurados en el municipio de Barbosa, Santander.

Los requerimientos instaurados en el municipio de Barbosa en el periodo 2020 —
2021, corresponden al 3,5% de los requerimientos del mismo periodo en el territorio

nacional.

Tabla 3.

Comparativo requerimientos instaurados Barbosa, Santander aiio 2020 — 2021

Aiio Total, de requerimientos Cuenta de Porcentaje.
2020 334 37,28%
2021 562 62,72%

Total, general 896 100%

Fuente: Adaptado del informe de seguimiento PQRS del municipio de Barbosa,

Santander. Construccion propia (2022)

El total de requerimientos interpuestos en el municipio de Barbosa, Santander,

durante el periodo 2020 — 2021, es de 896, siendo el afio 2021 el que mayor cantidad de



recursos interpuestos presentd. De acuerdo con el andlisis de la informacion, se pudo
determinar que, en el afio 2020, la poblacion a raiz de las medidas interpuestas por el
Gobierno Nacional y por la administracion municipal, interpuso requerimientos para
situaciones con una prioridad casi inmediata, en este analisis se pueden identificar

requerimientos entorno a la salud, subsidios o presencia de entidades por emergencias.

En el afio 2020 se presentaron 334 requerimientos interpuestos, lo que corresponde
al 2,05% del total de requerimientos interpuestos en el mismo afo en el territorio nacional.
Para esta cifra existen varios factores que influyen, el primero es la cantidad de habitantes,
teniendo en cuenta que la poblacidon del municipio, pues esta corresponde al 0,050% del
total de la poblacidon colombiana estimada en el ano 2021, por lo tanto, se deben tener en
cuenta las cifras de las ciudades y municipios con mas habitantes, en los cuales la tasa de

PQR'’S interpuestas es superior.

Otro de los factores que propicio que el afio 2020 tuviera menor cantidad de PQR’S
interpuestos, tiene que ver con la gestion de la administraciéon municipal, pues puso los
recursos técnicos, tecnologicos y operativos, en funcion de la atencidon y mitigacion del
riesgo causado por la pandemia, pues a través de los diferentes proyectos de prevencion, se
logrd concientizar la poblacion y garantizar la menor cantidad de personas en espacios
publicos. Ademas, utilizo6 recursos, tales como las redes sociales para comunicar a la
comunidad de la etapa de los procesos que se estaban desarrollando, con el fin de evitar

incertidumbre y garantizar la atencion oportuna.

Para el ano 2021, las cifras aumentaron en un 29,94%, teniendo un total de 562
requerimientos interpuestos por los diferentes medios de comunicacion dispuestos; este
aumento tuvo origen a la llamada “vuelta a la normalidad”, la cual hace referencia al
proceso de superacion y de apertura de establecimientos tras la pandemia de COVID-19;
como respuesta y compromiso por parte de la administraciéon municipal, se retoman
actividades presenciales en las oficinas gubernamentales, sin embargo, estas actividades se

realizaban en alternancia, con el fin de respetar el distanciamiento social. Pero, la



presencialidad gener6 que la poblacion optara por aumentar la busqueda de informacion o

solucion de requerimientos de forma presencial.

Estado de las solicitudes atendidas en la alcaldia de Barbosa, Santander

En el fortalecimiento de las herramientas para la comunicacion efectiva entre la
poblacién y la administracion municipal se han logrado mantener las cifras de
requerimientos que no se resuelven en primera instancia, lo que ha permitido garantizar la
atencion adecuada de los requerimientos para brindar una respuesta efectiva a los

ciudadanos.

Tabla 4.

Estado de los requerimientos en la alcaldia Barbosa, Santander ario 2020 — 2021

Ano Atendidos Pendientes
2020 261 73
2021 490 72
Total 751 145

Fuente: Adaptado del informe de seguimiento PQRS del municipio de Barbosa,

Santander. Construccion propia (2022)

Los comparativos entre los afios 2020 — 2021, nos han permitido conocer las tasas
de atencion de los requerimientos, teniendo en cuenta las cifras de PQR’S interpuestas en la
alcaldia municipal. Por lo tanto, se puede identificar que, para el afio 2020 la tasa de
requerimientos atendidos fue de 78,1%, lo que evidencia que la gestion emprendida por la
administracion para el tramite de las PQR’S ha sido efectiva, pues los casos sin respuesta

en este ano fueron del 21,9%, es decir, 73 casos que se encuentran en proceso de solucion.

Para el afio 2021, se encontrd que la tasa de atencion y respuesta oportuna para los
PQR’S interpuestos aumento teniendo un porcentaje de respuesta de 87,2%. Este porcentaje

mostro efectividad en el manejo de los recursos puestos a disposicion de la ciudadania,



pues como se evidencio anteriormente la tasa de requerimientos para este afio también
habia presentado un aumento significativo. Por otro lado, se pudo identificar que esta cifra
de atencion se ha dado por el regreso a la atencion presencial, puesto que hay
requerimientos que se pueden solucionar de manera inmediata, dando un cierre oportuno y

cumpliendo con los tiempos establecidos.

Identificacion de los PQR’S de acuerdo con el plan de accion establecido por la

administracion municipal actual, tendiendo en cuenta la normatividad vigente.
Tabla S.

Tipologias POR'S alcaldia Barbosa, Santander anio 2020 — 2021

Tipologia 2020 2021 Total

Denuncia 2 6 8

Peticion 138 93 231

Queja 7 12 19
Reclamo 9 4 13

Solicitud de informacion 81 33 114

Sugerencia 97 414 511

Total 334 562 896

Fuente: Adaptado del informe de seguimiento PQRS del municipio de Barbosa,

Santander. Construccion propia (2022)

Segun la informacion recopilada se pudo evidenciar que para el afio 2020 el
requerimiento mas instaurado fue “Peticiones” con un 41,3%, mientras que, en el afio 2021,
el requerimiento que mas se instauro fue el de las “sugerencia” con un 73,6%. Como un
aspecto positivo para las acciones que ha puesto en marcha la administraciéon municipal, se

encontrd que el porcentaje de “Quejas” para el periodo analizado es bajo, pues en los dos



periodos fue de 2,1%, lo que evidenci6 que las acciones tomadas para mejorar la atencion

han sido efectivas.

Por otro lado, se puede evidenciar que los “reclamos” presentaron una disminucion
significativa, pues en el afio 2020 representaron el 2,7% de los PQR’S instaurados, mientras
que para el afio 2021 la tasa fue de 0,7%; disminuyendo 2%, aun cuando la cantidad de
recursos instaurados en el afio 2021 fue significativamente mayor, que el afio

inmediatamente anterior.

La “denuncias” en cambio, si presentaron un aumento en la tasa porcentual del afio
2021 con un 1,1%, mientras que el afo anterior, es decir, 2020 la tasa de denuncias fue de
0,6%. Teniendo una diferencia de 0,5%, que obedece al aumento de los requerimientos

instaurados y el regreso a la “normalidad” en las entidades publicas y privadas.

Manejo de herramientas tecnologicas al servicio de la comunicacion

Evidencia del uso de plataformas digitales como canales de comunicacion para

transmitir la ejecucion de los planes de accion de la alcaldia.

La tecnologia ha sido el conjunto de herramientas mediante las cuales las distancias
entre dos puestos geograficos no sean barreras para la comunicacién, pues no solo han
influido en los medios de comunicacion, sino en el aspecto econdomico que hoy en dia solo
requiere de un plan de conexiéon moévil, porque las aplicaciones (en adelante app) son

gratuitas o de muy bajo costo.

Los avances tecnologicos y la dependencia de la vida cotidiana a la tecnologia han
hecho que la transmision de la informacion sea mas rapida. La Comision de Regulacion de
Comunicaciones, en adelante CRC, en cumplimiento con la Ley 1341 de 2009, realiza un
informe denominado “Sociedad de la informacidén”, mediante el cual realiza el analisis

sobre la implementacién de las nuevas tecnologias, este informe y la gestion de la CRC



requieren el analisis de factores indispensables para el buen uso de las TIC'S, tales como, la

infraestructura, acceso, uso y el mas importante el denominado “Gobierno Electronico”.

La alcaldia municipal de Barbosa, Santander, realizé el proceso de implementacion

de herramientas tecnoldgicas como parte del proceso de comunicacion asertiva con la

poblacioén, sin embargo, en lo que se encontrd en el proceso de investigacion para el

desarrollo del presente articulo es que los esfuerzos no se materializaron de la forma

esperada, porque el manejo de las herramientas se mostr6 deficiente.

Tabla 6.

Uso de medios tecnologicos Alcaldia de Barbosa, Santander

Medio de
Comunicacion

Instagram

Facebook

Informacion Obtenida

Se realizo la busqueda de un
perfil oficial de la alcaldia de
Barbosa, Santander. Mediante la
cual se evidencia la transmision
de informacion relevante para la
poblacion.

Se encuentra el perfil de la
alcaldia de Barbosa, Santander,
en el que indica que es una
organizacion gubernamental. Sin
embargo, se encuentra un perfil
nombrado como
"Comunicaciones Alcaldia de
Barbosa Santander", mediante el
cual se mantiene interaccion
frecuente y transmision constante
con la poblacion, tanto de
proyectos como de eventos y
celebraciones.

Link

https://www.instagram.com/
alcaldiadebarbosa/?hl=es

https://m.facebook.com/pg/

ComunicacionesAlcaldiaBarbosaS

antander/posts/


https://www.instagram.com/alcaldiadebarbosa/?hl=es
https://m.facebook.com/pg/ComunicacionesAlcaldiaBarbosaSantander/posts/

Se encuentra un perfil asociado a
la alcaldia de Barbosa,
Santander. Sin embargo, no hay
Twitter interaccion o publicaciones https://twitter.com/alcabarbosasan?
recientes, no se evidenciod lang=es
actualizacion en la informacion
del grupo que compone la

administracion actual.

Se logré evidenciar que a través
de la pagina hay mayor
interaccion, pues se logro
encontrar documentos

descargables que informan a la
. i ] http://www.barbosa-
Pagina web comunidad sobre medidas
. santander.gov.co/
locales y nacionales, se

comparten videos de interés
general, comparten un calendario
actualizado con actividades para

la comunidad.

Fuente: Informacion tomada y adaptada desde los diferentes canales de

comunicacion digitales utilizados por la Alcaldia de Barbosa, Santander. (2022)

La alcaldia municipal tiene un compromiso latente con el proceso de
fortalecimiento de la comunicacion con la ciudadania, es por ello, que constantemente
utiliza las herramientas tecnolgicas para brindar informacion frente a cualquier situacion
que se presente en el municipio, entendiendo la importancia de ser galantes en los procesos
de construccion de sociedad. Teniendo en cuenta lo anterior, se pudo evidenciar la
aplicacion de las normas vigentes en el terriotorio nacional, tales como, la informacion
constante de los proyectos y estado de los procesos en los que son empleados los recursos
municipales, ademas, de hacer un uso constante y adecuado de la pagina web, la cual tiene

como primer requisito el uso de “gov” para garantizar que es el sitio oficial de la alcaldia.


https://twitter.com/alcabarbosasan?lang=es
http://www.barbosa-santander.gov.co/

Es asi como en el desarrollo del articulo se busco evidenciar el uso efectivo de las
herramientas tecnologicas por parte de la administracion municipal, tomando las
principales redes sociales como medios de comunicacion asertivos en la transmision de
informacion entre la alcaldia y la poblacion. El uso de las redes sociales es una oportunidad
importante para que la administracion sea protagonista en una comunicacion sin limites,
esto quiere decir que, la comunicacion se ha enfocado en toda la poblacion, reconociendo

los segmentos etarios, socioecondomicos y culturales.

Figura 1.

Interacciones en Instagram alcaldia Barbosa Santander

& instagram.com/alc

959 publicaciones 4,024 seguidores 85 seguidos

Alcaldia de Barbosa

Barbosa Social iEs la Gente!

om/mejor-colombia/articulo/c pl i0-c: prenden-l...

—— J-uvl E - e

226 Afios Vacunacién Nuestra Ge... Un Mejor A... 225 Afios ...

& PUBLICACIONES

Fuente: Imagen tomada de Instagram (2022).

Nota: se realiz6 la busqueda de un perfil oficial de la alcaldia de Barbosa,

Santander.

Instagram es una red social que especificamente es utilizada por jovenes, pues el
contenido que se encuentra dirigido al entretenimiento, sin embargo, el contenimo es

visual, permitiendo compartir imagenes, videos, poster, entre otros. Lo que ha sido



importante para la administraciéon municipal, porque permite evidenciar con material
filmico real los proyectos que se estan realizando con la poblacion y la comunidad en
general; ademas permite dar a conocer los proyectos o programas futuros, con el fin de
garantizar la participacion efectiva y masiva, para que los recursos sean aprovechados para

enriquecer desde los diferente ambitos a la poblacion del municipio.

Figura 2.

Interacciones en Facebook alcaldia Barbosa Santander

& m.facebook.com/profile.php?id=100063708541779

Comunicaciones Alcaldia De Barbosa Santander

PPN

e

i WO

Utia Nueya
Historia

Comunicaciones Alcaldia De Barbosa Santander
@ComunicacionesAlcaldiaBarbosaSantander

Espacio para informar sobre las noticias y actividades relacionadas con la Alcaldia de Barbosa, San

Seguir

13 mil seguidores
Pagina - Medio de comunicacién/noticias

Carrera 9 # 7-15, Barbosa, Colombia

CcO00

(7) 7485894

X

comunicaciones@barbosa-santander.gov.co
httpsy//mfacebook.com/photo php?fbid=5249262196409928id=1000637085417...

Fuente. Imagen tomada de Facebook (2022).
Nota: se encuentra el perfil de la alcaldia de Barbosa, Santander.

El Facebook es quiza la red social mas conocida en la actualidad, porque lleva
varios afos como lider en comunicaciones, creando diferentes estrategias para mejorar cada

dia los canales intercomunicacion. La administracion municipal reconoce la importancia de



esta red social, pues se puede evidenciar bastante interaccion de la poblacion en este
espacio, ademads, se encuentra un buen margen de seguidores, que comentan los post. Por
otro lado, se realizan emisiones en vivo de eventos, con el fin de mostrar y motivar a la

comunidad para su participacion.

Por otro lado, esta red social ha servido como herramienta para las diferentes
locuciones realizadas desde la administracion municipal, pues a través de videos se
comparte con la poblacion las diferentes actividades de integracion regional y nacional,
mostrando los logros que ha tenido el municipio y los aprendizajes que se adquieren

constantemente de municipios de niveles superiores.

Figura 3.

Interacciones en Twitter alcaldia Barbosa Santander

&« > C @ twitter.com,

W « Alcaldia de Barbosa

1.812 Tweets
1t Explorar

{8} Configuracién

Alcaldia de Barbosa
@alcabarbosasan

Por la Barbosa que queremos... Alcaldesa Ingeniera Deyanira Ardila.

© Barbosa Santander Colombia (§ barbosa-santander.gov.co
© Fecha de nacimiento: 1940 [ Se unié en junio de 2014

287 Siguiendo 613 Seguidores

Tweets Tweets y respuestas Fotos y videos Me gusta

Fuente: Imagen tomada de Twitter (2022).

Nota: se encuentra un perfil asociado a la alcaldia de Barbosa, Santander.



Twitter se ha caracterizado por ser una red social de transmision de informacion
relevante para la poblacion. Sin embargo, la administracion municipal no ha tomado en
cuenta la interaccion en €sta. Lo que permite evienciar que desde el afio 2016 no se tiene

ninguna publicacion.

Figura 4.

Pagina web alcaldia Barbosa Santander

< C A Noe

®'Gov.co

\ﬁ@i’éw Alcaldia Municipal de Barbosa en Santander e ‘

Historla <2

Transy
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Y COMERCIO 0 para legalizar el descargue del pago

M Detener

Participa v Noticias Normatividad =

/
T o
~ a Nueya

Historia

1<)

Fuente: Imagen tomada desde la pagina web de la alcaldia de Barbosa, Santander

(2022).

Recomendaciones



Desde la administracion municipal se ha planteado la propuesta de establecer
nuevos modelos de atencion al ciudadano, poniendo al servicio de la ciudadania diferentes
canales de atencion, siendo enfaticos en el uso de las nuevas tecnologias, mejorando los
tiempos de atencion, pues se propone la implementacion de agendamiento virtual de citas

desde la pagina web.

Figura 5.

Mecanismos de contacto. Pagina web alcaldia Barbosa Santander

Inicio Participa v Noticias Normatividad

Inicio > Transparencia > Mecanismos de contacto

Mecanismos de contacto AGENDAR CITA

Direccién: Carrera 9 # 7-15 Barbosa, Santander NIT 890206033-8

Teléfono: (+57) 607 - 7485894 cddigo postal 684511

Teléfono mévil: 3175660065

Linea de atencién gratuita: No disponible

Email: contactenos@barbosa-santander.gov.co

Notificaciones Judiciales: notificacionjudicial@barbosa-santander.gov.co
Horario de atencién:Lunes a Viernes 8:00 am a 12:00 pm y de 2:00pm a 6:00 pm

Formulario 6nico de solici ici quejas, Y.

Fuente: Imagen tomada desde la pagina web de la alcaldia de Barbosa, Santander

(2022).



Figura 6.

Agendamiento de citas. Pagina web alcaldia Barbosa Santander

@ autenticaciondigital.and.gov.co/Login?ReturnUrl=%2Fconnect%2Fauthorize%2Fcallback%3Fsco

<

@'Gov.co | 22 AUTENTICACION DIGITAL

Registrate

iNo mas vueltas!

Bienvenido al Servicio de Inicio de sesidn
Autenticacién Digital

Accede a tramites y servicios del Estado colombiano con

@ Persona Natural Q Persona Juridica
L. . _ Los campos marcados con * son obligatorios.
un unico usuario y contrasena.

Tipo de acceso*
Ingresa al sistema con tu nimero de identificacion o email.

Cédula de ciudadania v
Acceso con documento de identidad Cédula de ciudadania®
E Debes ser colombiano y mayor de edad. Con
un solo registro, tendras mayor cobertura para Cédula de ciudadania
realizar tramites y servicios de entidades del
Estado colombiano.
Acceso con correo electrénico Olvidé mi contrasefia
Ingresa a servicios que no necesiten de
acceso a informacion privada y participa con ¢No tienes cuenta? Registrate aqui

tus comentarios y aportes.

Fuente: Imagen tomada desde la pagina web de la alcaldia de Barbosa, Santander

(2022).

Promover la cultura de servicio al ciudadano al interior de la alcaldia, a través

de capacitaciones y programas que garanticen la calidad en la atencion.

Conocer los aspectos importantes y relevantes en el desarrollo de la administracion
municipal, ha permitido estrechar los lazos comunicacionales con la comunidad,
encontrando mejorar en la aplicacion y atencion de la normatividad, reconociendo que los
ciudadanos son el eje fundamental de la administracion; es por ello, que se tiene un

compromiso especial con las mejoras en la atencion al ciudadano.

La pandemia que se acaba de enfrentar ha sido uno de los principales retos para
enfrentar, sin embargo, permitio identificar las falencias que habia sido notorias pero no
trabajadas para mejorar las relaciones en el municipio, lo que permitio entender que aunque

se cuente con presencia de diferentes entidades municipales o nacionales, todas tienen el



compromiso de hacer crecer a Barbosa en los diferentes ejes administrativos, es decir, no es
solo invertir en proyectos que fortalezcan la economia, sino brindar un acompafiamiento
asertivo a la poblacion para que el municipio mejore desde lo cultural, lo social y lo

€conomico.

Teniendo en cuenta lo anterior, la alcaldia ha propuesto fortalecer la atencion al
usuario en varios ejes de interaccion, por un lado se encuentra la atencion presencial,
mediante la cual se busca que los funcionarios tengan el conocimiento para no estigmatizar
o discriminar por ningin motivo a los usuarios, esto viene fortalecido a través de talleres y
actividades que fomentan la escucha activa, el analisis de problemas para encontrar
soluciones efectivas en el menor tiempo posible, sin que el usuario tenga que buscar
informacion en diferentes entidades. En este sentido, la alcaldia, se adhiere a la politica

nacional de reducir los tramites, generando una atencion mas rapida y eficiente.

Por otro lado, la alcaldia siendo consecuente en el compromiso de tener un
minicipio a la vanguardia de la tecnologia, ha recuperado o abierto cuentas (perfiles) en las
diversas redes sociales, emitiendo contenidos de calidad, informacion acompafiada en su
mayoria de iméagenes, a traves de las cuales la ciudadania se pudiese sentir identificada, con
el fin de fortalecer la comunicacion entre gobierno — ciudadano, y evidenciar las mejoras
que se estan realizando en el municipio para hacerlo cada vez mas visible en Colombia y el

mundo.

La alcaldia ha ahondado en las capacidades tecnicas, infraestructurales y
economicas, para que la informacioén llegue a la ciudadania, ademas, que el acudir a las
instalaciones sea una experiencia amigable, por ello, ha fortalecido el proceso de accesos a
personas con movilidad reducida, fortaleciendo los ejes de la atencidon en aquella poblacion
prioritaria, buscando mejoras constantes en cada uno de los funcionarios el sentido humano,

en la relacion con el usuario y en el manejo efectivo — asertivo de la informacion.

Conclusiones



Con el desarrollo del articulo se evidenciaron varios aspectos importantes en el
fortalecimiento de la alcaldia como entidad comprometida con la transparencia ante la
ciudadania, sin embargo, hay aspectos en los que se pueden lograr procesos de crecimiento
y mejora constante, que permite que la comunidad conozca cada vez mas las actividades y
los procesos en los que la administracion municipal se encuentra encaminado para el

mejoramiento del municipio.

El cumplimiento de la normatividad ha sido un punto favorable para la alcaldia de
Barbosa, porque le ha permitido mejorar los procesos en los que se habia desconocido al
ciudadano, ademas, le otorg6 herramientas para afrontar un estado de confinamiento
obligatorio a causa de la pandemia Covid-19, que podia poner en jaque todos los servicios a
cargo de la administracion municipal, sin embargo, el acatar cada normatividad vigente, le
permitio al municipio tener claridad para adaptar y mejorar paulatinamente los diferentes

Procesos.

Sin embargo, es importante tener el uso de todos los canales de comunicacion,
especialmente las redes sociales, que son el auge del momento, pues todo se comunica a
través de estas, y es la ventana a conocer opiniones diferentes, teniendo en cuenta que hay
variedad en dichas aplicaciones, y que no todas son consultadas por las mismas personas, es
necesario fortalecer el uso de una aplicacion, que con el tiempo se ha puesto en lo alto del

manejo de la informacién importante o relevante para la sociedad.

Con lo anterior la administracion municipal busca atacar diferentes factores o
aspectos en el mejoramiento de la estrategia de atencion al usuario, por un lado, se pretende
tener mayor control y supervision acerca de las solicitudes que presentan los usuarios, pues
se puede filtrar e identificar los motivos de consulta / asistencia a las oficinas. Ademas de

lograr identificar la recurrencia en la solicitud de citas por parte de un usuario.

Esta nueva implementacion pretende aportar un valor agregado a la comunidad,
porque se reconoce el valor del tiempo que tiene cada persona, pues con una cita agendada,

se evita la congestion en las oficinas y disminuyendo los tiempos de espera, ademas de



evitar la propagacion de virus y bacterias por la aglomeracion de personas en un mismo

espacio.

Con el desarrollo de esta recomendacion, la alcaldia busca mejorar los tiempos de
respuesta, la repeticion en las citas asignadas, se otorga una ruta de atencion adecuada para
el usuario teniendo en cuenta las necesidades o requerimientos expuestos. Ademas,
garantiza el seguimiento posterior a la atencion y la entrega de informacion correcta por

parte de los servidores, buscando el cumplimiento de la ley anti tramites.
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