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Resumen

Este trabajo de grado analiza las problematicas en la gestion de tramites y PQRSD en la
Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental del DADI en la Alcaldia de Santiago
de Cali, identificadas durante la practica empresarial. Se evidenciaron fallas en la clasificacion y
remision de solicitudes, asi como en la redaccion de respuestas a la ciudadania, afectando la
claridad, eficiencia y oportunidad del servicio. A partir del diagndstico, se plantearon estrategias
orientadas a optimizar estos procesos, incluyendo un protocolo institucional de clasificacion, una
herramienta digital de apoyo al lenguaje claro y filtros internos de revision de respuestas. El
trabajo se sustenta en enfoques de la Nueva Gestion Publica y el valor publico, y resalta el
lenguaje claro como herramienta clave para mejorar la relacion entre el Estado y el ciudadano.
Las propuestas buscan fortalecer la capacidad institucional, reducir errores y promover una

atencion mas cercana, eficiente y comprensible para la ciudadania.

Palabras clave: Nueva Gestion Publica, eficiencia institucional, mejora institucional, valor

publico, atencién al ciudadano.



Introduccion

El proposito de este trabajo es analizar las principales problematicas identificadas durante
la practica empresarial desarrollada en la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion
Documental del Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional (DADI)
de la Alcaldia de Santiago de Cali, durante el periodo 2025-1, con el fin de proponer estrategias
de mejora orientadas al fortalecimiento de los procesos de atencion institucional.

Durante el desarrollo de la practica, se observé que la gestion de tramites y solicitudes
ciudadanas presenta falencias en aspectos clave como la clasificacion, remision y redaccion de
respuestas, lo cual repercute negativamente en la efectividad del servicio prestado a la
ciudadania. De acuerdo con el informe de servicio al ciudadano de enero a marzo 2025, el primer
trimestre de 2025 se procesd 55.787 PQRSD, de las cuales el 52% (29.029) fueron respondidas
con términos vencidos, lo que refleja serias dificultades en el cumplimiento de los plazos legales.

Se identificd un uso limitado del enfoque de lenguaje claro en las comunicaciones
institucionales, lo que dificulta la comprensién de las respuestas por parte del ciudadano y afecta
la percepcidn sobre la calidad del servicio. A partir de este diagndstico, el presente trabajo busca
aportar estrategias que contribuyan a optimizar la gestion interna y a mejorar la relacion entre la

administracion publica y la ciudadania.



Capitulo I: Marco Contextual
1. Presentacion de la practica Empresarial
1.1 Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional de la
Alcaldia de Santiago de Cali

El Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién Institucional (DADI) de la
Alcaldia de Santiago de Cali cumple una funcion estratégica dentro de la estructura
administrativa municipal. Conforme al Decreto 0516 de 2016, este organismo se encarga de
coordinar los sistemas integrados de gestion y control de la Administracion Central, liderar
procesos de modernizacion organizacional y promover la mejora continua de los procedimientos
internos. También define lineamientos clave en materia de atencion al ciudadano, estrategia anti-
tramites, rendicion de cuentas y gestion documental institucional, con el propdsito de consolidar
una administracion mas eficiente, transparente y cercana a la ciudadania (Alcaldia de Santiago de
Cali, 2016).

Dentro del DADI, la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental
desempefia un papel fundamental al encargarse de garantizar que los tramites y servicios que
ofrece la administracion municipal se presten de forma clara, oportuna y conforme a la normativa
vigente. La subdireccidn es responsable de impartir directrices relacionadas con la
racionalizacion de tramites, la clasificacion adecuada de solicitudes, el uso eficiente del lenguaje
claro y la mejora de los canales de atencién, tanto fisicos como digitales. Lidera procesos de
seguimiento a la gestién documental y a la implementacién del Archivo General del Municipio,
asegurando la conservacién y trazabilidad de la informacion publica. EI DADI y su Subdireccion
de Tramites acttan como impulsores de la innovacion institucional y la mejora del servicio

publico. Su labor contribuye a agilizar procesos, reducir la burocracia y fortalecer la confianza
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ciudadana. Esto se traduce en una administracién moderna, accesible y centrada en el usuario
(Alcaldia de Santiago de Cali, 2024).
1.2. Mision
El Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién Institucional (DADI) tiene
como mision fundamental liderar y ejecutar los procesos de modernizacion y transformacion
organizacional de la alcaldia de Santiago de Cali. Esto se logra mediante la implementacién de
estrategias y herramientas que optimizan la eficiencia y eficacia de la gestién publica,
promoviendo la innovacién continua y el desarrollo del talento humano. El organismo se
compromete a fortalecer su capacidad institucional para responder de manera efectiva a las
necesidades o peticiones de la ciudadania, garantizando la calidad de la prestacion de servicios.
1.3. Vision
El Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién Institucional (DADI) se
proyecta como el lider estratégico en la transformacién de la Alcaldia de Santiago de Cali,
consolidandose como un modelo de gestidn pablica integral, innovador y centrado en el
ciudadano. Aspiramos a una administracion agil, transparente y eficiente, que no solo adopte
tecnologias de vanguardia, sino que también sea un referente en la formulacién de politicas
publicas efectivas y en la atencidn oportuna a las necesidades de la comunidad. Buscamos
fomentar una cultura organizacional basada en la mejora continua, la colaboracion y la

participacion ciudadana, para construir una Cali mas prospera, inclusiva y sostenible.
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1.4. Estructura organizacional
El Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacién Institucional estara integrado

de la siguiente forma:

° Despacho del director.

° Subdireccion de Gestion Organizacional.

° Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental.
° Subdireccion de Gestion Estratégica del Talento Humano

1.5. Funciones y Servicios de la subdireccion de tramites, servicio y gestion
documental.

La Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestién Documental, adscrita al
Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional (DADI), cumple un papel
estratégico en la administracion municipal al orientar, coordinar y supervisar los procesos
relacionados con la atencidn al ciudadano, la gestion documental y la racionalizacion de tramites.
Entre sus funciones principales se encuentra la elaboracion e implementacion de lineamientos en
materia de servicio al ciudadano, con base en la caracterizacion de la poblacién, los tramites y
servicios que se prestan, asi como la desconcentracién administrativa. Esta labor se complementa
con el seguimiento y control de la atencion brindada a los usuarios, evaluando aspectos como la
oportunidad en la respuesta, la calidad del servicio y la satisfaccion ciudadana.

Asimismo, tiene a su cargo la formulacion de directrices para la Gestion Documental
del Municipio de Santiago de Cali, asegurando su cumplimiento en todas las etapas del ciclo vital
de los documentos. Administra y mantiene el Archivo General del Municipio, y promueve el uso
racional del papel y la implementacion de iniciativas de Gobierno en Linea, en articulacion con el

Departamento Administrativo de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. Tambiéen
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establece lineamientos para el manejo del inventario y registro de los activos de informacion, asi
como para la conservacion, preservacion y uso adecuado del patrimonio documental de la ciudad.

Otro componente fundamental de sus funciones es garantizar la transparencia y el
acceso a la informacion publica, impulsando el cumplimiento de la normativa vigente en estos
temas. Ademas, orienta la rendicion de cuentas institucional y lidera procesos de racionalizacion
de tramites y servicios, mediante la formulacion, coordinacion y monitoreo de planes de accion
en conjunto con otros organismos de la administracion central. La Subdireccion también
identifica oportunidades de mejora e innovacion en procedimientos administrativos, brinda
asistencia técnica a otras dependencias y desarrolla las demas funciones que le sean asignadas en
el marco de sus competencias.

1.6. Diagnostico Institucional
1.7. Diagnéstico del Area Donde se Desarrolla la Préactica Empresarial

Durante la practica en la Subdireccion de Tramites, tuve la oportunidad de observar de
cerca algunas fallas que afectan el manejo de las solicitudes ciudadanas, especialmente en las
etapas de recepcion, clasificacion y remision. Esta situacion ha generado respuestas ambiguas e
incompletas que dificultan la satisfaccion de las necesidades expresadas por los ciudadanos,
ademas de ocasionar demoras significativas en la atencion, debido a la asignacion inadecuada de
las solicitudes a las dependencias competentes. Como consecuencia, se afecta la eficiencia del
proceso Yy se incrementa la percepcidn de ineficiencia institucional.

Se pudo evidenciar que la mala clasificacion de las solicitudes no solo genera confusion,
sino que reduce el tiempo que tienen los funcionarios para analizar bien cada caso. Esto termina
afectando la calidad de la respuesta y pone en riesgo el cumplimiento de los plazos legales. Esta

problematica revela debilidades estructurales en los procesos internos de gestién de solicitudes, lo
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cual no solo repercute en la eficiencia administrativa, sino que también debilita la percepcion de
transparencia y la confianza ciudadana en la entidad.

En varias ocasiones, se evidenciaron respuestas que no resolvian de forma clara lo que
el ciudadano solicitaba. También se priorizaban casos que no eran urgentes, mientras otros
quedaban postergados por semanas, generando acumulacion y posibles incumplimientos de ley.
Estas situaciones han generado una carga adicional de trabajo, dado que las solicitudes mal
gestionadas requieren reprocesos, alargando ain mas los tiempos de atencion. Ademas, la mala
priorizacion de tramites puede dejar en segundo plano casos urgentes, agravando situaciones de
alto impacto para la comunidad.

Las causas de esta problematica son diversas. Se observo una falta de capacitacion
técnica en los funcionarios encargados de gestionar las solicitudes, asi como la ausencia de
procesos de induccidn claros y efectivos para el personal nuevo. A esto se suma una
comunicacion deficiente frente a las actualizaciones de los procedimientos, lo que ha derivado en
la aplicacidn simultanea de practicas obsoletas y actualizadas dentro de la misma area. También
se identifico una carga burocratica innecesaria, con procesos administrativos complejos que
ralentizan la atencion sin aportar un valor significativo a la calidad del servicio.

Estas situaciones, mas alla de representar un problema administrativo, me permitieron
entender como los errores internos repercuten directamente en la percepcién del ciudadano frente
al Estado. Vivirlo desde dentro reafirm6 la importancia de una gestion publica clara, organizada y
empatica, donde cada fase del tramite influye en la confianza que las personas depositan en las

instituciones.
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1.8. Justificacion de la practica empresarial

Este estudio es relevante debido a que aborda una problematica que afecta de manera
directa la eficiencia, transparencia y calidad de la gestion publica. La deficiente clasificacion,
remision y respuesta a las solicitudes ciudadanas no solo genera insatisfaccion en los usuarios del
servicio, sino que también pone en riesgo el cumplimiento de los plazos establecidos por la ley y
puede derivar en sanciones administrativas, afectando negativamente la imagen y credibilidad de
la institucion.

Desde una perspectiva practica, tiene un gran valor al permitir la identificacion de los
factores que inciden en la incorrecta gestion de las solicitudes, lo cual brindara las bases
necesarias para proponer estrategias de mejora que optimicen los tiempos de respuesta y la
calidad de atencion. La mejora de estos procesos no solo beneficiara a la entidad en términos de
cumplimiento normativo y eficiencia operativa, sino que también fortalecera la confianza de los
ciudadanos en la capacidad del sistema institucional para atender sus necesidades.

Desde la dptica de la administracion pablica, la practica permite reflexionar sobre el papel
de las entidades en la garantia del valor pablico y en la materializacion de principios
fundamentales como la responsabilidad institucional, la orientacion al ciudadano y la
transparencia. El analisis de la gestion de tramites y PQRSD contribuye a entender cdmo los
procesos internos impactan directamente la legitimidad del Estado ante la ciudadania, lo que
demuestra la necesidad de fortalecer una administracién pablica mas eficiente, accesible y
centrada en las personas.

Desde el punto de vista normativo, garantizar que se cumplan los tiempos de respuesta
establecidos por la ley es fundamental para asegurar el derecho de peticion y mantener una

gestién publica eficaz y acorde con los principios de la administracién publica. Socialmente,
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ofrecer una atencion agil, clara y precisa favorece la construccion de una relacion mas cercana
entre el Estado y los ciudadanos, promoviendo la transparencia y la satisfaccion de los usuarios
con los servicios brindados.

La practica también posee un valor académico considerable, ya que contribuira al
conocimiento sobre las buenas préacticas en la gestion eficiente de solicitudes ciudadanas. Los
hallazgos obtenidos podran servir de referencia para la mejora de la gestion publica en otras
instituciones, siendo una herramienta util para futuras investigaciones y reformas en la

administracion puablica.
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Capitulo 11: Objetivos de la Practica Empresarial
2.1 Objetivo general
Analizar las deficiencias en la recepcion, clasificacion y remision de solicitudes ciudadanas
(PQRSD) en la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental del DADI, con el fin
de formular estrategias de mejora que optimicen la atencion al ciudadano y fortalezcan la eficiencia
institucional.
2.2. Objetivos especificos
° Evaluar el cumplimiento del plan mensual de trabajo de los contratistas de la
Subdireccidn, evaluando la ejecucion de actividades como sensibilizaciones, capacitaciones,
inducciones y reinducciones sobre lenguaje claro, tipificacion de trdmites y otros
lineamientos institucionales.
° Identificar las principales falencias que afectan la calidad, claridad y oportunidad
en la gestion de las PQRSD, especialmente en los procesos de clasificacion, remision y
redaccion de respuestas.
° Proponer estrategias de mejora orientadas a optimizar la clasificacion, remision y
redaccion de respuestas institucionales, promoviendo el uso del lenguaje claro como

herramienta para fortalecer la comunicacion con la ciudadania.
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Capitulo I11: Metodologia de la practica y cronograma de actividades

3.1 Enfoque de la practica empresarial

La practica empresarial desarrollada en la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion
Documental se llevé a cabo bajo un enfoque observacional, analitico y de apoyo al seguimiento
de los procesos internos. La participacion estuvo orientada a comprender el funcionamiento real
de los procedimientos relacionados con la atencion de solicitudes ciudadanas, particularmente en
la recepcion, clasificacion, remisién y redaccion de respuestas a las PQRSD.

La practica no implico intervencion directa en los tramites ni en la toma de decisiones
institucionales, sino un acompafiamiento constante al equipo técnico, que permitié observar de
cerca como se aplicaban los lineamientos establecidos por la entidad. Esta labor incluyo la
revision de registros, la asistencia a espacios de capacitacion y reuniones, asi como el
seguimiento a la ejecucion de actividades programadas, especialmente en temas como lenguaje
claro, racionalizacion de tramites y cumplimiento de protocolos internos.

El enfoque adoptado facilito la identificacidn de patrones de funcionamiento, debilidades
operativas y aspectos que inciden directamente en la calidad de las respuestas ciudadanas. Esta
mirada permitio no solo conocer la légica interna de la gestion administrativa, sino también
reflexionar sobre los efectos que tienen los procesos internos en la percepcion que la ciudadania
tiene de lo publico. El ejercicio de observacion se convirtié en una herramienta clave para el
analisis critico de la practica institucional y para la formulacion de propuestas de mejora, siempre
enmarcadas en los principios de la administracion publica.

3.1.1 Procedimientos, técnicas e instrumentos utilizados

Durante el desarrollo de la practica empresarial, se implementaron distintos

procedimientos orientados al seguimiento de las actividades ejecutadas por los contratistas de la
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Subdireccion. Uno de los mas constantes fue la revision semanal de los planes de trabajo, en los
cuales se verificaba que las evidencias requeridas estuvieran completas, actualizadas y ajustadas a
las actividades reportadas. Esta labor también implicaba asistir a reuniones en las que se
abordaban temas institucionales como lenguaje claro, tipificacion de tramites y los avances en los
reportes de comunicaciones trimestrales. Al ser la encargada de asistir a estos espacios, también
asumi la responsabilidad de elaborar las actas respectivas, dejando constancia de los temas
tratados, los compromisos adquiridos por cada responsable y, cuando era pertinente,
recomendaciones o ajustes por implementar. De manera mensual, consolidaba todos estos
hallazgos en un informe que remitia a la jefe del area, Sandra Patricia Parra Nafiez, y a la
subdirectora de Tramites, Laura Patricia Alvarez. Aunque no se trataba de una auditoria formal,
este ejercicio permitia hacer un control interno constante del trabajo ejecutado por los
contratistas, aportando a la organizacion del area y facilitando la toma de decisiones.

Para realizar este seguimiento, se aplicaron técnicas como la observacion directa de las
dindmicas institucionales, el analisis documental de los soportes entregados, la revision de
formatos internos, y la asistencia a jornadas de capacitacion y mesas de trabajo con funcionarios
y delegados de distintos organismos. Estas actividades no solo permitieron verificar el
cumplimiento de las tareas, sino también identificar patrones, detectar errores frecuentes y
reconocer buenas practicas que valia la pena destacar. Los instrumentos que sirvieron de apoyo
para este proceso incluyeron los planes mensuales de trabajo, los formatos de actas en sus
versiones fisica y digital, los correos institucionales y las bases de datos compartidas entre areas.
De forma transversal, este trabajo implicd una mirada critica y constante sobre cobmo se estaban

gestionando internamente los compromisos adquiridos por la Subdireccion.
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Ademas de estas tareas, participé en la revision de los informes enviados por los
contratistas de tramites, especificamente en relacion con el inventario de servicios que presta
cada organismo de la Alcaldia. Esta revision tuvo como prop6sito comprobar que los servicios
estuvieran efectivamente publicados en la pagina web institucional y redactados en lenguaje
claro, con informacion accesible y comprensible para cualquier ciudadano. En ese proceso, se
detectaron multiples inconsistencias como descripciones poco claras o servicios mal tipificados,
que fueron reportadas de manera detallada a los directivos, y socializadas posteriormente en las
reuniones mensuales de seguimiento de la Subdireccion.

Esta experiencia permitié no solo aplicar conocimientos técnicos sobre control interno y
seguimiento administrativo, sino también fortalecer habilidades de analisis, redaccion formal, y
comprension del funcionamiento real de las entidades publicas. Ver como cada procedimiento,
por simple que parezca, tiene un impacto directo en la forma como la ciudadania percibe la
gestién pablica, me permitié comprender que el rol del administrador publico no se limita a
supervisar o coordinar, sino también a cuidar los detalles que garantizan transparencia, orden y
servicio efectivo.

3.2 Fases del desarrollo de la practica

o Fase 1: Planeacion y formulacién de la propuesta

En esta etapa inicial, se revisaron los documentos normativos y organizacionales del

Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional (DADI), con el fin

de comprender su estructura, funciones y contexto institucional. Se definieron los

objetivos de la practica, se delimitaron las problematicas a abordar y se estructurd la

propuesta metodoldgica del trabajo.
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Producto: Diagndstico institucional con evidencias preliminares, analisis
contextual.
o Fase 2: Observacion, acompafiamiento y diagnostico institucional
Durante esta fase se llevo a cabo el acompafiamiento a las actividades diarias del area de
Tramites, Servicios y Gestién Documental, participando en reuniones de capacitacion,
induccidn, mesas de trabajo y procesos de seguimiento a planes mensuales. Se recolectd
informacion cualitativa mediante el anlisis de actas, documentos institucionales y
observacion directa. A partir de esta interaccion, se identificaron las principales falencias
en los procesos de clasificacion, remision y redaccion de respuestas, asi como en la
aplicacion del lenguaje claro en la atencion a la ciudadania.

Producto: Reporte de avance con hallazgos detallados, soportes de las actividades
realizadas y validacion del problema institucional.

o Fase 3: Analisis critico y formulacion de propuestas de mejora
Con base en el diagndstico realizado y desde una perspectiva técnica de la administracion
publica, se formularon estrategias orientadas a la mejora de los procesos de atencién
institucional. Entre ellas se destacan: el disefio de un protocolo fisico y digital de consulta
rapida sobre clasificacion de tramites y PQRSD; una herramienta de asistencia
automatizada para la toma de decisiones en la ventanilla; un modulo digital interactivo
para redaccion en lenguaje claro; y la implementacién de un filtro revisor dentro de cada
organismo. Estas propuestas buscan institucionalizar el conocimiento, reducir errores
operativos y mejorar la experiencia del ciudadano.

Producto: Estrategias de mejora incluidas en el Capitulo 5: Desarrollo de la

practica.
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° Fase 4: Sistematizacion, redaccion del informe y sustentacion
Esta fase final se enfoco en la sistematizacion de las evidencias y aprendizajes adquiridos
durante el proceso. Se redacto el informe final bajo los lineamientos de la norma APA 72
edicidn, integrando marco contextual, diagndstico, fundamentacion tedrica y anélisis
préactico. Finalmente, se realizo la sustentacion ante la institucion académica.
Producto: Informe de préctica empresarial final y presentacion sustentada.
3.3 Cronograma de actividades por objetivos desarrollados

llustracion 1Cronograma de actividades de la préactica profesional

CRONOGRAMA 2025

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4

OBJETIVOS ACTIVIDADES MEDIOS DEVERIFICACION o955 T53 [54 85 [S6 [S7 |58 |89 [S10]511 [S12 |513[514 [515

Analizar el cumplimiento del plan mensual de
trabajo de los contratistas de 1z Subdireccion,
evaluando la ejecucion de actividades como
sensibilizaciones, capacitaciones, inducciones
v reinducciones sobre lenguaje claro,
tipificacion de trémites y otros lineamientos

Verificar periddicamente la realizacion de
actividades programadas en el plan de
trabajo mensual mediante el registro v
anilisis de las reuniones efectuadas

Actas archivadas en la base de datos
institucional, firmadas por el responsable | X | X | X [ X
del érea o del proceso.

institucionales
Asistir a reuniones de capacitacion con Actas de reunion con evidencias de
Identificar las principales falencias que afectan |delegados y funcionarios de ventanilla, falencias identificadas y ejemplos
la calidad y oportunidad en larespuestaalas |observande y documentando ejemplos planteados por los formadores o X[ X | X | X|X | X
PQRSD. reales de errores y buenas practicas enla asistentes, archivadas en el repositorio
respuesta a tramites, OPA y PQRSD. institucional.

Participar en reuniones institucionales y
mesas técnicas a nivel local y nacional sobre |Apartado final del trabajo de grado que
procesos anti-tramite, lenguaje claro, presenta estrategias de mejora
informes de seguimiento y gestion de fundamentadas en la experiencia practica X[ X | X|X |X
solicitudes ciudadanas, con el fin de v en el andlisis de las acciones
observar y analizar las estrategias en institucionales observadas

acion

Proponer acciones de mejora orientadas a
optimizar 1a clasificacion, remision v redaccion
de respuestas. incluyendo el uso de lenzuaje
claro

Elaboracion propia de la autora, 2025.

3.4 Evaluacion del cumplimiento y conclusién preliminar

Durante el desarrollo de la practica empresarial, se avanz6 en el cumplimiento de los
objetivos especificos planteados, principalmente a través de actividades de observacion, analisis y
seguimiento. En cuanto al primer objetivo, orientado a realizar seguimiento al cumplimiento del
plan mensual de trabajo de los contratistas, se llevo a cabo una verificacidon constante de las
actividades programadas. Esta tarea se realizé mediante la revision de actas de reuniones,
consideradas el medio de verificacion oficial, las cuales debian estar archivadas en formato fisico

o digital y debidamente firmadas por los responsables de cada area.
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Sin embargo, durante el seguimiento se evidenciaron diversas inconsistencias. En varios
casos, las actas no se elaboraban dentro del plazo establecido de diez dias habiles posteriores a
cada reunion, o incluso no aparecian registradas después de dos o tres meses. También se observo
que algunas carpetas, como las correspondientes a servicio al ciudadano y anti-tramites, carecian
de soportes fisicos y digitales, o presentaban archivos sin firma, lo que afectaba la validez del
documento como evidencia. En otros casos, se encontr6 que la evidencia consignada no coincidia
con las actividades descritas en el plan mensual, 0 que se reportaban actividades sin contar con un
respaldo claro que demostrara su realizacion.

Respecto al segundo objetivo, centrado en identificar las falencias que afectan la calidad y
oportunidad en la respuesta a las solicitudes ciudadanas, la participacién en reuniones,
capacitaciones y espacios institucionales permitié observar de forma directa los avances y retos
en la gestion de las PQRSD. Desde el inicio de la préactica, fue evidente que la Subdireccién ya
habia detectado algunas de estas falencias y habia comenzado a implementar acciones para
corregirlas. Entre las iniciativas mas relevantes se destaco el desarrollo de capacitaciones
dirigidas a delegados, funcionarios de ventanilla y personal de atencion, en las que se abordaban
temas como el lenguaje claro, la correcta tipificacion de tramites y las buenas practicas en la
redaccion de respuestas institucionales.

A partir de estas observaciones, se pudo concluir que, si bien existe una planeacion clara 'y
una intencion institucional de mejorar los procesos, todavia persisten dificultades en la ejecucion
y en la forma como se documentan y respaldan las actividades. Esto evidencia la necesidad de
fortalecer los mecanismos de control interno y establecer herramientas mas rigurosas que
aseguren gue lo planificado se cumpla y se evidencie de manera adecuada. En términos

generales, la practica permitié alcanzar los objetivos propuestos en lo relacionado con el
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diagnostico y el seguimiento, dejando como resultado un panorama claro sobre los aspectos que

deben ser mejorados para optimizar la atencion institucional y fortalecer la gestion de tramites y

solicitudes ciudadanas.

A continuacion, se presenta una matriz que sintetiza los principales hallazgos de la

practica empresarial segun los procedimientos observados.

Tabla 1 Matriz de hallazgos observados y propuestas de mejora formuladas durante la prdctica empresarial

Hallazgo Evidencia Consecuencia Estrategia
observado consultada institucional planteada
Actas sin firma o | Revisidn Pérdida de trazabilidad, | Establecer cronograma
fuera del plazo | carpetas fisicas y | incumplimiento de | interno de entregas con
establecido digitales; protocolos validacidn previa.
cronograma
entregas

Uso de lenguaje | Ejemplos
técnico en las | respuestas
respuestas
actas

institucionales;

capacitaciones

Dificultad en la comprension
ciudadana y reprocesos

Implementar un mddulo
digital que apoye la redaccién
en lenguaje claro

soporte sélido de
informes

Actividades sin | Planes mensuales

entregados

Riesgo de auditorias
desfavorables y pérdida de
confianza institucional

Solicitar evidencia obligatoria
y coherente con lo reportado;
revision cruzada mensual

Servicios mal | Informes

descritos en la | revisidon
web inventario
servicios.

tipificados o mal | contratistas;

Informacién  confusa o
inaccesible para el ciudadano

Verificacion periddica del
inventario de servicios vy
revision por parte del drea de
comunicaciones

Fuente: Elaboracién propia con base en las observaciones y analisis realizados durante
la practica empresarial en la Subdireccion

Capitulo 1V: Fundamentacién conceptual y estado del arte

4.1 Marco Tedrico

La administracion publica contemporanea enfrenta el reto de responder de forma

eficiente, accesible y transparente a las necesidades ciudadanas. En este contexto, el analisis de

los procesos institucionales relacionados con la atencion de tramites y solicitudes ciudadanas

(PQRSD), asi como la forma en que se comunica la administracion con los usuarios, requiere de
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una base teorica solida que fundamente el diagnostico y la formulacion de propuestas de mejora.
Para ello, este trabajo se sustenta principalmente en la teoria de la Nueva Gestion Pablica (NGP),
el enfoque del Lenguaje Claro como herramienta comunicativa, y los aportes de Luis Fernando
Aguilar sobre la gobernanza y la gestion pablica eficiente.

La Nueva Gestion Publica (NGP), desarrollada desde la década de 1990 por autores como
Christopher Hood, plantea la necesidad de transformar la administracion publica mediante la
adopcion de herramientas del sector privado, tales como el enfoque en la eficiencia, la evaluacion
por resultados y la orientacién al cliente (Hood, 1991). Este modelo pone en el centro la idea de
que los ciudadanos deben ser considerados como usuarios activos de los servicios pablicos y que
las instituciones deben organizar sus procesos en funcién de su satisfaccion. En el caso de
entidades como el DADI de la Alcaldia de Cali, esta perspectiva permite analizar criticamente la
forma en que se gestiona la clasificacion y remision de PQRSD, asi como la capacidad
institucional para responder con oportunidad y pertinencia.

El enfoque del Lenguaje Claro o Plain Language, originado en Estados Unidos y Europa
en las décadas de 1970 y 1980, propone que los textos administrativos deben ser comprensibles
para todos los publicos, garantizando el derecho a entender (Cutts, 2013). En Colombia, esta
vision ha sido recogida en normativas como la Ley 2052 de 2020 y la Resolucion 1519 de 2020,
asi como en iniciativas impulsadas por la Funcién Publica, como la Guia de Lenguaje Claro
(2022). La incorporacion de este enfoque no solo mejora la calidad de la informacion ofrecida
por las entidades publicas, sino que fortalece la transparencia y la confianza ciudadana. Durante
la practica profesional, la participacion en espacios de formacion sobre lenguaje claro evidencid
la relevancia de este instrumento para optimizar la redaccion de respuestas institucionales y

facilitar la interaccion con el ciudadano.



25

Desde una perspectiva iberoamericana, los aportes del academico Luis Fernando Aguilar
(2006) en su obra Gobernanza y gestion pablica resultan fundamentales para comprender la
relacion entre eficiencia institucional y legitimidad democratica. Aguilar sostiene que la eficacia
del Estado no debe evaluarse Unicamente por su capacidad técnica, sino también por su habilidad
para construir vinculos de confianza con la ciudadania, garantizar la calidad de sus servicios y
facilitar el control social. Segun el autor, una buena gestion publica requiere no solo cumplir
normas y procedimientos, sino generar condiciones organizativas que permitan el aprendizaje
institucional, el seguimiento critico de los procesos y la mejora continua, aun sin necesidad de
intervencion directa o cambios estructurales inmediatos.

El modelo de atencion centrada en el ciudadano, promovido por la OCDE y adoptado en
Colombia a través del CONPES 3785 de 2013, plantea que los servicios publicos deben disefiarse
desde las necesidades del usuario y no desde la logica interna de la institucion. Esta vision esta
alineada con la Politica de Servicio al Ciudadano implementada por el DADI en Santiago de Cali.

Estos enfoques ofrecen un marco coherente con el caracter analitico y reflexivo de esta
practica profesional, orientada a diagnosticar problematicas internas en la gestion de tramites,
observar los procesos de capacitacion institucional y plantear, a partir del seguimiento riguroso,
estrategias de mejora para fortalecer la atencion ciudadana en la administracion publica local.

4.2 Marco conceptual

4.2.1 La Politica de Servicio al Ciudadano

La Politica de Servicio al Ciudadano nace como respuesta a uno de los fines esenciales
del Estado: servir a la comunidad. Este mandato no se limita Gnicamente a la atencion de tramites
0 peticiones, sino que orienta a las entidades publicas a generar valor publico mediante la

prestacion efectiva, oportuna y de calidad de sus servicios. En este contexto, la politica busca



26

consolidar una relacién mas cercana, confiable y eficiente entre el Estado y la ciudadania,
reconociendo diversos momentos de interaccion como el acceso a informacion publica, la gestion
de tramites y servicios, la presentacion de quejas o reclamos, y la participacion en procesos de
toma de decisiones.

En Santiago de Cali, esta politica es liderada por el Departamento Administrativo de
Desarrollo Institucional (DADI). Su implementacion se articula mediante acciones como la
caracterizacion de usuarios, el disefio de canales de atencion accesibles, la capacitacion continua
y la promocion de valores institucionales como transparencia, integridad y eficiencia.

Los principios que orientan esta politica incluyen: enfoque en el ciudadano, equidad e
inclusion, transparencia, corresponsabilidad y calidad. Estos principios se desarrollan a través de
estrategias pedagdgicas, encuestas de satisfaccion, ejercicios de rendicion de cuentas y la mejora
continua del servicio. Se articulan con otras politicas institucionales como la racionalizacién de
tramites y la participacion ciudadana, bajo la coordinacion del Comité Institucional de Gestiony
Desempefio.

llustracion 2 Escenarios de relacionamiento de los ciudadanos con el estado

Escenarios de relacionamiento de los
ciudadanos con el Estado

pred) Consulta sitios web Adelanta Tramites y Otros Participa y colabora
Procedimientos
D Hace solicitudes de Administrativos Quejas,
informacion denuncias,
—® reciamos
Hace uso de los Retroalimenta
i ) diferentes medios de &
consulta Sl #‘, TAY
W/
el /1
Identificacién de

D Accede a servicios s necesidades
pablicos Formulacién de pianes,
normas y proyectos

peil® Paga impuestos Solucion de problemas
Seguimiento —
Accede a informacién Accede a bienes ylo Hace control y exige Impiementacion
1 Publica bl corvicios del Estado cuentas Evaluacion

Fuente: Funcion pablica- 2020
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4.2.2 Tramites Administrativos en la Gestion Publica
En la administracién pablica colombiana, un tramite es la actuacion que los
ciudadanos realizan ante entidades del Estado para ejercer un derecho, cumplir una obligacion o
Ilevar a cabo una actividad. Este concepto, definido por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, va mas alla del intercambio documental: representa un vinculo directo entre los
ciudadanos y el Estado, donde se espera una respuesta clara, legal y oportuna.

Para ser considerado un tramite formal, este debe cumplir con ciertos atributos esenciales:
estar asociado a una funcién misional de la entidad, haber sido creado mediante norma legal,
contar con soporte de tarifa cuando corresponda, generar un producto tangible o intangible para el
ciudadano (como una certificacion o permiso), y estar publicado en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites (SUIT). La publicacion en este sistema garantiza su exigibilidad y
transparencia.

A continuacion, se presentan graficamente los atributos que debe cumplir todo tramite
administrativo segun los lineamientos establecidos por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica:

lustracion 3 Atributos de los tramites Administrativos

Solicitado por los ciudadanos, para ejercer un
derecho, cumplir una obligacién o realizar una
actividad frente a organismos y entidades del Estado

b ®

Creados o Relacionado con
autorizados por la @ @ procesos y funciones
ley o por un decreto misionales

Atributos S

del tramite

la tarifa del tramite Producto (tangible
debe contar con . o intangible) que
soporte legal obtiene el usuario

-

@ \

Para que el tramite sea exigible
(oponible) al ciudadano, debe
estar publicado en el SUIT.

Fuente: Departamento Administrativo de la Funcion Pablica
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Uno de los procesos claves en la gestion de tramites es la tipificacion, es decir, su correcta
clasificacion segun el tipo de solicitud, dependencia responsable y procedimiento aplicable. Una
tipificacion adecuada permite direccionar las peticiones hacia el area competente desde el inicio,
reduciendo reprocesos, tiempos de espera y errores en la atencion. Esto impacta directamente en
la experiencia del ciudadano y en la eficiencia institucional.

La mala tipificacion de tramites puede ocasionar retrasos, respuestas inadecuadas,
sobrecarga administrativa y pérdida de confianza ciudadana. Los ciudadanos afectados enfrentan
barreras que vulneran su derecho a una atencion eficiente, mientras que las entidades publicas
ven comprometidos sus indicadores de gestion y su imagen institucional.

4.2.3 Gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) en la Administracion Publica

En el marco del derecho fundamental de peticion consagrado en la Constitucion y
desarrollado por la Ley 1755 de 2015, las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD) se constituyen en un mecanismo clave de interaccion entre la ciudadania y
el Estado. Estas solicitudes permiten a los ciudadanos ejercer su derecho a obtener informacién,
expresar inconformidades, fortaleciendo asi los principios de participacion, transparencia y

control social.
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Ilustracion 4 Tipos y tiempos de respuestas de a comunicaciones

Tipos de comunicacion y tiempo de respuesta

Derecho de peticion en interés general o Maximo 15 dias habiles siguientes a su recepcion.
particular

Peticion de copias de documentos y de Maximo 10 dias habiles siguientes a su recepcion.
informacion.

Peticion de consultas Maximo 30 dias habiles siguientes a su recepcion.
Peticion entre autoridades. Maximo 10 dias habiles siguientes a su recepcion.
Quejas, reclamo y sugerencias. Maximo 15 dias habiles siguientes a su recepcion.
Denuncia por actos de corrupcion. Maximo 15 dias habiles siguientes a su recepcion.

Peticiones por razones de salud o seguridad |Inmediatamente para la atencién prioritariay
personal cuando exista un inminente riesgo |adopcién de medidas de urgencia necesaria para

a la viada o a integridad personal. conjurar el peligro.

Peticiones por periodistas en ejercicio de su | Tramite preferencial.

actividad.

Solicitud de informe por los congresistas. En los 5 dias siguientes a su recepcion

(Ley 5 de 1992 Articulo 258)

Fuente: Circular No. 4137.030.22.2.1031.000115, 2024 -Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion
Documental

De manera institucional, las PQRSD se definen como herramientas a través de las cuales
los ciudadanos contribuyen a mejorar la calidad de los servicios pablicos, supervisar el actuar de
los servidores y exigir respuestas claras y oportunas por parte de la administracion.

En el caso de la Alcaldia de Santiago de Cali, el Departamento Administrativo de
Desarrollo Institucional (DADI) es el responsable de articular esta gestion en el marco de la
Politica de Servicio al Ciudadano. Su labor incluye el seguimiento a las solicitudes, la
coordinacion con dependencias responsables y el cumplimiento de los plazos establecidos por la
ley.

4.2.4 Lenguaje Claro en la Administracion Publica

El lenguaje claro en la administracién pablica busca que la informacion emitida por el
Estado sea comprensible para toda la ciudadania, sin importar su nivel educativo o contexto. Este
enfoque mejora la relacidn Estado-ciudadano al facilitar el acceso a derechos, reducir errores en
la interpretacion de tramites, disminuir PQRSD innecesarias y fortalecer la confianza

institucional. Se basa en principios como claridad, brevedad, pertinencia e inclusion.
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Su aplicacion es clave en la redaccion de respuestas a tramites, derechos de peticion y
PQRSD, promoviendo una comunicacion efectiva y accesible. En Santiago de Cali, el DADI ha
liderado acciones concretas para implementar este enfoque, como jornadas de capacitacion a
servidores publicos para mejorar la forma en que se comunican con la ciudadania, ajustando su
lenguaje a los principios de claridad y comprension definidos por la Funcién Publica.

4.3 Marco legal

La base normativa que sustenta este trabajo de grado se enmarca en diversas disposiciones
de caréacter constitucional, legal y reglamentario, que orientan la gestion publica en temas de
atencion al ciudadano, tramites, PQRSD vy lenguaje claro. Estas normas definen obligaciones para
las entidades estatales, garantias para los ciudadanos y lineamientos técnicos que permiten
evaluar la eficiencia institucional.

En primer lugar, el articulo 2 de la Constitucion Politica de Colombia establece como uno
de los fines esenciales del Estado el de servir a la comunidad, lo cual implica orientar toda accion
administrativa hacia la satisfaccion del interés general. Esta funcion se expresa de manera
concreta en la forma como las entidades gestionan los servicios, los trdmites y la atencion a los
ciudadanos. Asi mismo, el articulo 23 reconoce el derecho fundamental de peticion, que faculta a
toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades y obtener una respuesta de
fondo dentro de los términos legales.

En desarrollo de estos mandatos constitucionales, la Ley 1755 de 2015 regula el derecho
fundamental de peticidn, estableciendo los tipos de solicitudes, los requisitos minimos para su
presentacion y los plazos de respuesta. Esta ley permite que los ciudadanos puedan radicar

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sin necesidad de apoderado ni lenguaje
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técnico, y fija tiempos diferenciados de respuesta segun la naturaleza de la solicitud
(informativas, de documentos, consultas, entre otras).

La Ley 1437 de 2011, conocida como el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, incorpora principios de buena fe, eficacia, economia, celeridad y
atencion diferencial. Esta ley refuerza el deber de las autoridades de responder de manera clara,
oportuna y respetuosa a todas las solicitudes, y garantiza procedimientos accesibles para todos los
ciudadanos.

En materia de simplificacion de tramites, el Decreto Ley 019 de 2012, también llamado
Ley Anti-tramites, promueve la racionalizacion de los procedimientos administrativos,
eliminando exigencias innecesarias y fomentando el uso de medios electrénicos. En la misma
linea, el CONPES 3950 de 2018 establece la Politica Nacional de Racionalizacion de Tramites,
definiendo acciones para estandarizar procesos, eliminar duplicidades y mejorar la calidad de la
informacién publicada en el SUIT.

El Decreto 103 de 2015 y el Decreto 1081 de 2015 reglamentan el funcionamiento del
Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) y obligan a las entidades a registrar sus
tramites en esta plataforma como condicidn para que sean exigibles. Esto asegura que los tramites
estén disponibles para consulta ciudadana y cumplan con los principios de legalidad, eficiencia y
transparencia.

En cuanto a los mecanismos de control ciudadano, la Ley 1474 de 2011, también
conocida como Estatuto Anticorrupcion, establece la obligacion de contar con canales
institucionales visibles para la recepcion y gestion de PQRSD, y de fortalecer la rendicién de

cuentas y la participacion ciudadana como estrategias de prevencion.
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La Ley 2052 de 2020 promueve el uso del lenguaje claro en la gestién pablica,
entendiendo este como una herramienta para garantizar el acceso efectivo a la informacion por
parte de todos los ciudadanos, sin importar su nivel educativo o contexto social. Esta ley se
complementa con la Resolucidn 1519 de 2020, emitida por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, la cual define los lineamientos para implementar lenguaje claro en los procesos
administrativos, especialmente en la redaccion de respuestas a PQRSD vy en la elaboracion de
textos normativos y comunicacionales.

Finalmente, la Ley 1712 de 2014, conocida como la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Pablica, garantiza el acceso libre a la informacion que repose en
manos del Estado y obliga a las entidades a facilitar su comprensién mediante medios y formatos
accesibles.

A nivel local, la Circular No. 4137.030.22.2.1031.000115 de 2024 emitida por el
Departamento Administrativo de Desarrollo Institucional (DADI) de la Alcaldia de Santiago de
Cali, establece los plazos internos para dar respuesta a las solicitudes ciudadanas, y orienta a las
dependencias sobre los tipos de comunicacion aplicables y los mecanismos de seguimiento para
garantizar el cumplimiento normativo.

4.4. Estado del Arte

La gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) se ha
consolidado como un componente fundamental de la relacion entre la ciudadania y las entidades
publicas. En los ultimos afios, diversas investigaciones han abordado esta tematica desde
maultiples enfoques: redisefio de procesos, mejora tecnoldgica, implementacion de indicadores y
fortalecimiento de la comunicacion con enfoque ciudadano. Estos estudios permiten comprender

mejor la complejidad del tratamiento de las PQRSD vy sirven de base para la formulacién de
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estrategias de mejora como la que se plantea en el presente trabajo de grado.

Un aporte significativo en este campo es el trabajo de grado desarrollado por Neil Bravo
Velandia, Alexander Penagos Manrique, Fernando Tangarife Betancur y Sergio Radl Velasquez
(2018), titulado Propuesta de mejora en el procesamiento y gestion de las PQRS de la Secretaria
Distrital de Hacienda de Bogota. En esta investigacion, los autores realizaron un diagnostico
detallado del sistema actual de atencion de PQRS en dicha entidad, identificando debilidades en
la trazabilidad, falta de estandarizacion en los procesos y problemas en la calidad de las
respuestas. A partir de ese analisis, se plantean una propuesta de mejora basada en la definicion
de indicadores, la sistematizacion de la informacion y el redisefio del flujo de atencién de
solicitudes. Ademas, recomiendan el uso de herramientas tecnoldgicas que permitan registrar,
clasificar, hacer seguimiento y evaluar las PQRS, garantizando asi una mayor eficiencia, claridad
y control institucional. Esta propuesta demuestra cbmo una estructura bien organizada y
soportada en datos puede fortalecer la gestion publica y mejorar la satisfaccion ciudadana.

Lina Maria Meza Ruiz (2024), en su articulo Gerencia publica: el impacto del lenguaje
claro para una ciudadania activa, analiza el papel del lenguaje claro como elemento
transformador dentro de la comunicacion institucional. La autora sostiene que la forma en la que
el Estado se comunica con sus ciudadanos incide directamente en el ejercicio efectivo de sus
derechos y en la percepcion de confianza hacia la administracion publica. Meza Ruiz explica que
muchas de las quejas o reiteraciones de solicitudes se deben a respuestas institucionales mal
redactadas, ambiguas 0 excesivamente técnicas, lo que dificulta su comprension por parte del
ciudadano comun. Plantea que el lenguaje claro debe ser considerado una estrategia de gestién
publica, no s6lo comunicativa, ya que permite mejorar los procesos de atencidon al ciudadano,

especialmente en lo relacionado con tramites, peticiones y respuestas a PQRSD. El aporte de este
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estudio es clave para el trabajo de grado en curso, ya que respalda conceptualmente las jornadas
de sensibilizacion desarrolladas en la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental,
enfocadas en mejorar la calidad de la informacidn que se brinda a la ciudadania a través de las
comunicaciones.

Los estudios revisados aportan elementos clave para comprender la gestion de las PQRSD
como un proceso integral que involucra tanto la dimension técnica como la comunicativa. Ambos
enfoques coinciden en que mejorar esta gestion implica méas que cumplir con los tiempos de
respuesta estipulados por la ley; se trata de fortalecer la confianza ciudadana, hacer seguimiento a
la calidad del servicio, aprender de los errores institucionales y garantizar que la ciudadania se
sienta realmente escuchada. Las experiencias analizadas reafirman que los procesos de mejora
deben apoyarse en diagndsticos rigurosos, en el uso estratégico de herramientas tecnolégicas, en
la estandarizacién de procesos y en la adopcion del lenguaje claro como estrategia transversal. En
esa misma linea, el presente trabajo de grado se nutre de estos aportes y los adapta al contexto
especifico de la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental del DADI en
Santiago de Cali, donde se evidenciaron problematicas similares y se plantea una propuesta desde

el andlisis y el seguimiento realizados durante la practica empresarial.
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Capitulo V: Desarrollo de la Practica

5.1. Descripcion de Actividades realizadas con base a los objetivos especifico

5.2. Objetivo 1 Evaluar el cumplimiento del plan mensual de trabajo de los contratistas
de la Subdireccion, evaluando la ejecucion de actividades como sensibilizaciones, capacitaciones,
inducciones y reinducciones sobre lenguaje claro, tipificacion de tramites y otros lineamientos
institucionales.

Con el proposito de dar cumplimiento al objetivo especifico relacionado con el
seguimiento al plan mensual de trabajo de los contratistas, se llevo a cabo una verificacién
periddica de las actividades programadas, con especial atencion a aquellas orientadas a la
socializacion de lineamientos institucionales como el lenguaje claro, la tipificacion de tramites y
la atencion al ciudadano. Esta labor implico revisar cada item consignado en el plan,
corroborando que contara con los soportes correspondientes, tales como actas de reunién,
registros fotograficos o documentos de respaldo, que dieran cuenta de la ejecucion real de las
actividades reportadas.

Mas alla de la funcion de revision, la practica permitio participar en la elaboracion de
varias de estas actas, que son fundamentales para dejar constancia de los temas abordados, los
compromisos asumidos y los funcionarios asistentes. Esta tarea, aungue técnica, también permitié
reflexionar sobre la importancia de la trazabilidad documental en la gestion institucional, ya que
las actas no solo cumplen una funcién formal, sino que constituyen un insumo clave para el
seguimiento, la rendicién de cuentas y el control interno.

Durante la practica se evidencié que, en muchos casos, existian inconsistencias entre lo
planeado y lo ejecutado: actividades sin evidencia, soportes sin firma o documentos elaborados

por fuera de los tiempos establecidos. Por esta razon, en cada revision se incluy6 una casilla de



observaciones dentro del mismo plan de trabajo, en la que se registraban los hallazgos
encontrados, con el fin de dejar registro claro y facilitar la toma de acciones correctivas.
Finalmente, estas observaciones fueron consolidadas y comunicadas a la jefe encargada
de la Subdireccion, Sandra Patricia Barra Nafiez, a través de un correo institucional, detallando
los principales hallazgos y sefialando las acciones que debian implementar los contratistas para
ajustar su plan de trabajo. Esta experiencia no solo aporto a la organizacion interna de la
Subdireccion, sino que también permitié entender, desde una perspectiva reflexiva, como el
cumplimiento riguroso de las actividades programadas impacta directamente en la eficiencia, la

coherencia institucional y la confianza ciudadana en la administracion publica.

5.3. Objetivo 2: Identificar las principales falencias que afectan la calidad, claridad y
oportunidad en la gestién de las PQRSD, especialmente en los procesos de clasificacion,

remision y redaccion de respuestas.

Durante el proceso de practica empresarial en la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion
Documental del DADI, se participo en espacios de formacion y analisis institucional cuyo
propésito era identificar las principales falencias que afectan la calidad y oportunidad en la
respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD). Estas
reuniones, lideradas inicialmente por el equipo técnico de la Subdireccion, permitieron reunir a
funcionarios responsables de ventanilla, delegados de los distintos organismos y personal de

apoyo, con el fin de abordar de manera colectiva las problematicas mas frecuentes en los

procesos de atencidn ciudadana.
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Las sesiones fueron convocadas en respuesta a debilidades previamente identificadas por
la Subdireccidn, tales como la deficiente redaccion de respuestas, el uso excesivo de lenguaje
técnico, la incorrecta tipificacion de trdmites y la falta de articulacion con las entidades
competentes. A través del didlogo y la exposicion de ejemplos reales, se discutieron casos donde
las respuestas institucionales no cumplian con los principios de claridad, oportunidad y
pertinencia exigidos por la normatividad vigente. La asistencia a estas reuniones permitioé no solo
observar directamente las problematicas, sino también documentar buenas practicas y errores
comunes cometidos en la atencion a solicitudes ciudadanas.

En varias de estas actividades, se socializaron ejemplos de PQRSD mal gestionadas,
como respuestas imprecisas que no resolvian de fondo la solicitud del ciudadano, o situaciones en
las que no se remitia adecuadamente el caso a la entidad competente. Asimismo, se evidencio
coémo el uso de tecnicismos dificultaba la comprension de las respuestas, especialmente para
adultos mayores o personas sin formacion técnica. Como respuesta a esta situacion, se llevaron a
cabo capacitaciones en lenguaje claro y mesas de trabajo para fortalecer la correcta tipificacién
de tramites, buscando asi mejorar la trazabilidad y efectividad de las respuestas institucionales.

A lo largo de estas jornadas, se consolido un registro documentado de los casos
analizados, en los que se diferenciaron préacticas acertadas de aquellas que requieren mejora. Las
actas de reunion fueron estructuradas con los temas tratados, asistentes, compromisos adquiridos
y ejemplos concretos, y fueron archivadas en el repositorio institucional como evidencia formal
del proceso. La participacién activa en estas actividades no solo permiti6 visibilizar los errores
mAas recurrentes, sino también proponer recomendaciones desde la practica para su correccion,
promoviendo una atencién mas comprensible y eficiente al ciudadano.

Ademaés de aportar al cumplimiento institucional de las funciones de la Subdireccion, esta
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experiencia fortalecio mi formacién como administradora pablica al brindarme una comprension
mas profunda de los retos reales que enfrentan las entidades en la gestion de trdmites y en la
atencion a la ciudadania. Observar de cerca los errores frecuentes, participar en espacios de
discusion técnica y conocer de primera mano como se toman decisiones operativas frente a
problematicas concretas, permitié consolidar habilidades de analisis, criterio profesional y
sensibilidad institucional. Esta experiencia me permitio entender que una gestion publica efectiva
no solo depende de cumplir procesos, sino de tener la capacidad de interpretar normativas,
comunicar con claridad y responder con empatia a las necesidades de la poblacién.

5.4. Objetivo 3: Proponer acciones de mejora orientadas a optimizar la clasificacion,
remision y redaccion de respuestas institucionales, promoviendo el uso del lenguaje claro como
herramienta para fortalecer la comunicacion con la ciudadania.

Durante el desarrollo de la practica empresarial en la Subdireccidn de Tramites, Servicios
y Gestion Documental del Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional
(DADI) de la Alcaldia de Santiago de Cali, se identificaron problematicas que afectan
directamente la eficiencia en los procesos de atencion ciudadana, particularmente en la
clasificacion, remision y redaccion de respuestas asociadas a tramites y PQRSD. Entre las
principales falencias observadas se destacan la inadecuada remisién de solicitudes a las entidades
competentes, la incorrecta clasificacion inicial en los puntos de atencion, y el uso excesivo de
lenguaje técnico o juridico en las respuestas, lo que limita la comprension por parte de la
ciudadania y genera reprocesos, demoras y desconfianza institucional. Esta situacion vulnera
principios establecidos en la Ley 1755 de 2015 sobre el derecho fundamental de peticidn, asi

como los lineamientos de atencion al ciudadano contenidos en la Ley 1437 de 2011 y el
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CONPES 3785 de 2013, que enfatizan en la calidad, oportunidad y comprension de las respuestas
estatales.

Ante este diagnostico, la Subdireccion ha venido desarrollando acciones orientadas a
mitigar estas deficiencias, como jornadas de capacitacion y sensibilizacion en lenguaje claro,
mesas de trabajo para mejorar la tipificacion de tramites y espacios de formacién sobre
procedimientos administrativos. Si bien estas acciones evidencian un esfuerzo institucional
coherente, desde una perspectiva de la Nueva Gestion Publica (Hood, 1991) y del enfoque de
valor pablico (Moore, 1995), es posible potenciar estos avances mediante la introduccion de
herramientas mas estructuradas, estandarizadas y tecnologicas que institucionalicen el
conocimiento y refuercen la autonomia funcional. El fortalecimiento de la gestion interna
mediante protocolos y tecnologia esta también alineado con el enfoque propuesto por la OCDE
(2015), que promueve la innovacion como motor de modernizacion institucional y eficiencia
estatal.

La primera estrategia propuesta consiste en el disefio e implementacion de un protocolo
de consulta rapida, fisico y digital, sobre la clasificacion y atencion de tramites y PQRSD. Esta
herramienta actuaria como una guia institucional de uso cotidiano, estructurada con definiciones
claras sobre los tipos de solicitudes, criterios minimos de clasificacién, errores frecuentes,
ejemplos ilustrativos y pasos clave del proceso de atencion. Su principal objetivo seria reducir la
dependencia de la capacitacion constante, garantizando que cualquier funcionario, incluyendo
nuevos contratistas o personal en rotacion, pueda acceder facilmente a informacion operativa
precisa, confiable y estandarizada. Esta propuesta se sustenta en los lineamientos del CONPES
3950 de 2018, que establece la importancia de la estandarizacion de trdmites como mecanismo

para garantizar la eficiencia, transparencia y calidad de los servicios publicos. Al estar disponible
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tanto en version impresa como en plataforma digital institucional, el protocolo facilitaria la
consulta autonoma y rapida, favoreciendo la eficiencia operativa y reduciendo los margenes de
error.

Esta herramienta, ademas de apoyar la ejecucion inmediata, se alinea con los principios de
eficiencia y descentralizacion propios de los modelos de modernizacion administrativa,
permitiendo que el conocimiento institucional se convierta en un bien compartido, transversal y
sostenible en el tiempo. Su incorporacion en los procesos de induccidn y reinduccion permitiria
focalizar dichas jornadas en casos mas complejos o actualizaciones normativas, optimizando los
recursos humanos y formativos. Esta practica también se enmarca en las recomendaciones de la
Estrategia Nacional de Atencion al Ciudadano, que propone consolidar la memoria
organizacional y reducir la dependencia del conocimiento tacito mediante herramientas de
consulta estandar (Funcién Publica, 2020).

Como complemento, se sugiere la implementacion de una herramienta digital de
asistencia a la clasificacion, con el fin de apoyar tecnoldgicamente la toma de decisiones en
tiempo real. Esta aplicacion, integrada dentro de plataformas existentes como el ORFEO,
permitiria al funcionario ingresar datos basicos de la solicitud y recibir automaticamente la
sugerencia de categoria, entidad competente, plazos de respuesta y requisitos aplicables. Este
sistema actuaria como un soporte inteligente que, al reducir la ambigledad en la interpretacion de
solicitudes, fortaleceria la trazabilidad, la eficiencia y la uniformidad en el tratamiento de casos.
Asimismo, funcionaria como barrera frente a los errores derivados del desconocimiento o la falta
de experiencia, lo cual es especialmente relevante en contextos institucionales con alta rotacion

de personal o contratistas temporales. Esta estrategia responde al principio de interoperabilidad
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del Gobierno Digital (Decreto 620 de 2020), que promueve el uso de tecnologias como apoyo a la
toma de decisiones y mejora de procesos internos.

Desde la vision de la gestion publica orientada al ciudadano, estas propuestas responden a
una necesidad central: garantizar una atencion eficaz, agil y comprensible para todos los usuarios
del sistema. Al dotar a los funcionarios de herramientas claras, tecnolégicas y accesibles, no solo
se mejora la capacidad de respuesta del Estado, sino que se reduce la carga operativa sobre areas
técnicas como la Subdireccion, facilitando su rol articulador y estratégico. Esta perspectiva se
relaciona con el enfoque de “servicios centrados en el usuario” propuesto por la OCDE y
respaldado en Colombia a través del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG), que
plantea que la estructura institucional debe adecuarse a las necesidades reales del ciudadano.

En relacion con el mejoramiento de la redaccidn de respuestas institucionales, se plantea
la creacion de un médulo digital interactivo de apoyo al lenguaje claro, integrado al sistema de
gestién documental. Este mddulo actuaria como asistente en tiempo real, ofreciendo sugerencias
automaticas de redaccion clara, validando la comprension del texto, detectando tecnicismos
innecesarios y brindando alternativas de redaccion mas accesibles para el ciudadano. También
incluiria un glosario digital con equivalentes comprensibles de términos juridicos o
administrativos y un chat interno para resolver dudas comunes de redaccién. Esta propuesta se
alinea con la Ley 2052 de 2020 y con la Resolucion 1519 de 2020, que definen la
implementacién del lenguaje claro como una obligacion para mejorar la comunicacién pablica.
Ademas, esta respaldada por la Guia de Lenguaje Claro de Funcién Publica (2022), que propone
el uso de herramientas de apoyo y validacion en tiempo real como mecanismos efectivos de

mejora comunicacional.
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Este tipo de herramienta parte de la vision de la innovacion publica entendida como un
proceso adaptativo y centrado en el ciudadano, ya que permite que las respuestas oficiales no solo
cumplan con los requisitos legales, sino que también sean claras, comprensibles y Utiles para
quienes las reciben. De esta manera, la comunicacion institucional cumple una funcion
pedagdgica y contribuye al empoderamiento social de la ciudadania. Esta vision es respaldada
por el autor Luis Aguilar Villanueva (2006), quien sefiala que la legitimidad de las instituciones
depende no solo de sus resultados, sino también de la forma en que comunican, explican y
permiten que la ciudadania se apropie de lo publico.

Como complemento, se propone que cada organismo o dependencia cuente con un
funcionario encargado de revisar el lenguaje claro en las respuestas, quien tendria la
responsabilidad de validar internamente los documentos antes de su envio a la Subdireccion. Este
procedimiento incluiria dos filtros: en primer lugar, el uso del médulo digital para la redaccion; y,
en segundo lugar, la revision y aprobacion por parte del funcionario designado. Este sistema de
doble validacion permitiria asegurar que las respuestas cumplan con los criterios de calidad,
claridad y oportunidad, evitando reprocesos innecesarios y fortaleciendo la trazabilidad
documental. Ademas, ayudaria a disminuir la carga de revision en la Subdireccion, permitiéndole
concentrarse en el control estratégico del proceso y no en correcciones de ultimo momento. Esta
propuesta se relaciona con el principio de control interno efectivo y distribucion funcional de
responsabilidades, pilares fundamentales del modelo de gestidn pablica por resultados.

Estas estrategias no buscan reemplazar las acciones que ya ha venido adelantando la
entidad, sino méas bien complementarlas y potenciarlas. Su objetivo es institucionalizar buenas
précticas, reducir la dependencia exclusiva de las capacitaciones, y construir un entorno de

atencion publica que integre eficiencia administrativa, uso de herramientas tecnologicas y
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comunicacion clara. Desde la perspectiva de una gestion pablica orientada al valor ciudadano,
estas propuestas representan formas concretas de innovacion institucional, enfocadas no solo en
mejorar los procesos internos, sino también en fortalecer la confianza de la ciudadania, facilitar el
ejercicio de sus derechos y promover una relacion mas transparente, justa y accesible con el

Estado.
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Capitulo VI. Andlisis final conclusiones y referencias

6.1. Resumen Analitico

El presente informe de practica se desarroll6 en el Departamento Administrativo de
Desarrollo e Innovacion Institucional (DADI) de la Alcaldia de Santiago de Cali, especificamente
en la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental. El objetivo general del trabajo
fue analizar las problematicas institucionales relacionadas con la atencién a la ciudadania, la
gestién de tramites y solicitudes PQRSD, y proponer estrategias de mejora orientadas a lograr
respuestas mas eficientes, claras y oportunas por parte de la entidad. EI enfoque se centré en el
uso del lenguaje claro como una herramienta clave para la inclusion y la transparencia, en linea
con los lineamientos nacionales y locales de modernizacion de la administracion publica.

Durante la practica, se realizaron actividades como el seguimiento al cumplimiento de los
planes de trabajo de los contratistas, la asistencia a reuniones de capacitacién y mesas de trabajo,
la elaboracion de actas de actividades formativas y la documentacién de errores y buenas
practicas en la gestion de tramites y solicitudes ciudadanas. Estas acciones permitieron identificar
problematicas recurrentes como la clasificacion inadecuada de tramites, la remision deficiente a
las entidades competentes, el uso excesivo de tecnicismos en las respuestas, y la falta de
trazabilidad en algunos procesos institucionales.

A partir del analisis realizado, y desde una perspectiva de gestion publica moderna, se
plantearon estrategias enfocadas en mejorar la atencién al ciudadano. Entre ellas, se destacan el
disefio de un protocolo estandarizado para la clasificacion y remision de tramites y PQRSD; la
creacion de un maédulo digital interactivo para apoyar la redaccion en lenguaje claro, con
funciones como sugerencias automaticas y verificacion de comprension; y la implementacion de

filtros internos para revisar la calidad de las respuestas antes de enviarlas al ciudadano. Estas
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propuestas buscan fortalecer la capacidad institucional desde lo interno, apostando por una
mejora integral en la eficiencia administrativa y en la experiencia del ciudadano con el servicio
publico.

Este trabajo evidencia como, desde la practica profesional y con una mirada critica desde
la administracion pablica, es posible identificar oportunidades reales de mejora dentro de las
entidades del Estado, aportando soluciones que, ademas de innovadoras, son sostenibles y

contribuyen al fortalecimiento del vinculo entre el Estado y la ciudadania.
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6.2 Conclusiones

La practica empresarial desarrollada en la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion
Documental del Departamento Administrativo de Desarrollo e Innovacion Institucional (DADI)
evidencio la importancia de fortalecer los canales institucionales que permiten la interaccion
efectiva entre la administracion y la ciudadania. Durante este proceso, fue posible analizar
diversos desafios vinculados a la atencién de solicitudes, el uso adecuado del lenguaje técnico, y
la gestidn de procesos internos relacionados con tramites y peticiones ciudadanas.

Los enfoques de gestion orientados a resultados, la generacién de valor pablico y el uso
de lenguaje claro son mas que postulados teodricos: son herramientas indispensables para lograr
una relacion transparente, comprensible y empatica con los usuarios del servicio publico.
Igualmente, el marco legal vigente en Colombia sobre atencion al ciudadano, racionalizacion de
tramites y derecho de peticidn ofrece una base solida que respalda los esfuerzos por lograr mayor
eficiencia institucional.

La practica se caracteriz6 por una participacion activa y reflexiva en los procesos internos
de la Subdireccion. A través del seguimiento a planes de trabajo, la elaboracién de actas, el
acompariamiento a espacios formativos y la observacion directa de la dinamica institucional, se
obtuvo una vision critica de cdmo operan los procesos en la practica y qué elementos pueden
mejorarse para lograr mayor agilidad, coherencia y accesibilidad. Esta experiencia permitio
también identificar oportunidades de mejora que, aunque ya estan siendo parcialmente abordadas
por la entidad, pueden ser reforzadas con nuevas estrategias.

Una de las principales reflexiones surgidas a partir de este proceso es que, si bien existen
avances significativos, el camino hacia una atencion ciudadana verdaderamente incluyente y

eficaz aun enfrenta retos. La complejidad de las demandas sociales, la rigidez de algunas
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estructuras administrativas son factores que dificultan la consolidacién de practicas consistentes.
Sin embargo, también se reafirma que el compromiso institucional con la mejora continua, junto
con el desarrollo de herramientas adecuadas y el empoderamiento del talento humano, pueden
generar impactos significativos y duraderos.

Trabajar en la funcién puablica implica no solo cumplir con procedimientos normativos,
sino también pensar y actuar en funcién del bienestar colectivo. A lo largo de esta practica, fue
posible comprender con mayor profundidad la responsabilidad que conlleva garantizar una
atencion ciudadana transparente, eficiente y accesible, asi como la importancia de evaluar
constantemente los procesos institucionales mas alla del papel. Esta experiencia no solo reforzé
los conocimientos adquiridos en la formacion académica, sino que también permitio aplicar
criterios de analisis, observar la operatividad real del Estado y dimensionar los retos cotidianos
que enfrentan las entidades publicas. En conclusion, la practica aporté elementos concretos para
comprender cdmo se construye valor publico desde la gestion de tramites, la claridad en la
comunicacion y la articulacion entre areas, reafirmando el compromiso con una administracion

orientada a servir de manera efectiva a la ciudadania.
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6.4 Anexos
Anexo 1 Seguimiento y reporte de actas del personal de servicio al ciudadano y anti-

tramites. https://docs.google.com/document/d/14mOADA2Z-uF7dkhQdmyY CP-

6e0QBPOWY q0yBWKk7IHuDU/edit?usp=sharing

Anexo 2 Elaboracion de acta de sensibilizacion para fortalecer competencias y
habilidades en servicio al ciudadano

https://drive.google.com/file/d/191htQfChKzrmHmbemIEYRmhIORLXWRfT /view?usp=sharing

Anexo 3 Evidencia de las observaciones diligenciadas en el plan de trabajo de la
subdireccion

https://docs.google.com/document/d/1Zn02yUMTOmMfO WAVIKI3Ealu3KRSfnriXR9-

8SHsD7Y/edit?usp=sharing

Anexo 4 Evidencia del envio del reporte de seguimiento a los planes de trabajo

https://docs.google.com/document/d/1kVGS3bOOQEUCd8IWPH4RBETZ2S-

AMSVsLiMUKTplP9fo/edit?usp=sharing

Anexo 5 Presentacion utilizada en la capacitacion al personal de Servicio al Ciudadano,
Equipo Anti-tramites y Rendicién de Cuentas — DADI

https://docs.qgoogle.com/document/d/1tW1rzT7Rb5MfLCz22uhM86ZYYyi9bQqkT74ylLe7PzxwA/edit?usp=s

haring
Anexo 6 Induccion sobre lenguaje claro y metodologia de laboratorio de simplicidad.

https://docs.google.com/document/d/1OxmjINVIScMTATNGE9gWxXWWTRHGsZzPxFuys

COQyHnit0/edit?usp=sharing

Anexo 7 Ejemplos expuestos en jornadas de capacitacion sobre uso de lenguaje claro en

la atencidn al ciudadano.


https://docs.google.com/document/d/14mOADA2Z-uF7dkhQdmyYCP-6eQBP0WYq0yBWk7IHuDU/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/14mOADA2Z-uF7dkhQdmyYCP-6eQBP0WYq0yBWk7IHuDU/edit?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/191htQfChKzrmHmbemIEYRmhlORLxWRfT/view?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1Zn02yUMTOmfO_WAviKl3Ea1u3KRSfnrjXR9-8SHsD7Y/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1Zn02yUMTOmfO_WAviKl3Ea1u3KRSfnrjXR9-8SHsD7Y/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1kVGS3bOQEUCd8IWPH4RBETZ2S-4MSVsLjMUKTpIP9fo/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1kVGS3bOQEUCd8IWPH4RBETZ2S-4MSVsLjMUKTpIP9fo/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1tW1rzT7Rb5MfLCz2uhM86ZYYyi9bQqkT74yLe7PzxwA/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1tW1rzT7Rb5MfLCz2uhM86ZYYyi9bQqkT74yLe7PzxwA/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1Oxmj9NVlScMT4TN69gWxwWTRHGsZzPxFuysCQyHnit0/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1Oxmj9NVlScMT4TN69gWxwWTRHGsZzPxFuysCQyHnit0/edit?usp=sharing

https://docs.google.com/document/d/1365nFU28nxGokLhpbZ6mfQloGpi [12tLOHbXP1ei

CaM/edit?usp=sharing

Anexo 8 Capacitacion nacional de lenguaje claro brindada por funcion publica.
https://docs.google.com/document/d/18Pg6csBA8g231yzwXa0gz2RM2vx02N5SWTAdmI

inw8vyk/edit?usp=sharing

Anexo 9 Plan de mejoramiento bajo estandares ICONTEC, formulado por la
Subdireccidn para su implementacion en los organismos de la Alcaldia de Santiago de Cali
durante los tres primeros trimestres del afio.

https://drive.google.com/file/d/1-wKLcTRKSdA2WhVOHAY 6dpq0i8imVj3J/view?usp=sharing



https://docs.google.com/document/d/1365nFU28nxGokLhpbZ6mfQIoGpi_l2tL0HbXP1eiCaM/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/1365nFU28nxGokLhpbZ6mfQIoGpi_l2tL0HbXP1eiCaM/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/18Pg6csBA8g231yzwXa0qz2RM2vx02N5WTAdmlinw8yk/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/document/d/18Pg6csBA8g231yzwXa0qz2RM2vx02N5WTAdmlinw8yk/edit?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1-wKLcTRKSdA2WhVOHAY6dpq0i8imVj3J/view?usp=sharing

