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1 Resumen
En el informe final de practicas, "En busca de la eficiencia documental: Personeria de El
Santuario”, se centra en la gestion documental para optimizar los procesos y servicios de la
Personeria Municipal de El Santuario, Antioquia. Este ente tiene la responsabilidad de salvaguardar
los derechos humanos y garantizar la moralidad administrativa, actuando como supervisor del
gobierno local.
Para ello, se realizo un analisis del entorno se realiz6 mediante la metodologia PESTEL, destacando
factores politicos y econémicos que influyen en el funcionamiento de la entidad. Se concluye que
una adecuada gestion documental no solo minimiza riesgos, sino que también mejora la
comunicacion y maximiza la eficiencia organizacional. Este proyecto es crucial para evitar
sanciones legales y mejorar el servicio a la comunidad, asegurando asi el respeto por los derechos
fundamentales y el ejercicio democréatico en el municipio.
Finalmente, la problematica identificada es la falta de un sistema de gestion documental que afecta
la eficiencia operativa, provocando pérdida de informacién y problemas de comunicacion entre
empleados. Se plantea la pregunta: ;Cémo mejorar el control de la gestiébn documental? Las causas
incluyen la desorganizacion y la dificultad para acceder a documentos, mientras que los efectos
negativos abarcan riesgos legales y disminucion en la productividad.
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2 Abstract

In the final internship report, "In search of documentary efficiency: Personeria de El Santuario”,
it focuses on document management to optimize the processes and services of the Municipal
Personeria de El Santuario, Antioquia. This entity has the responsibility of safeguarding human
rights and guaranteeing administrative morality, acting as supervisor of the local government.

To do this, an analysis of the environment was carried out using the PESTEL methodology,
highlighting political and economic factors that influence the operation of the entity. It is concluded
that adequate document management not only minimizes risks, but also improves communication
and maximizes organizational efficiency. This project is crucial to avoid legal sanctions and
improve service to the community, thus ensuring respect for fundamental rights and democratic
exercise in the municipality.

Finally, the problem identified is the lack of a document management system that affects
operational efficiency, causing loss of information and communication problems between
employees. The question arises: How to improve document management control? Causes include
disorganization and difficulty accessing documents, while negative effects include legal risks and

decreased productivity.
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3 Introduccion

Este informe se centra en la necesidad de optimizar la gestion documental en la Oficina
Municipal de EIl Santuario (Antioquia), institucion fundamental para la proteccién de los derechos
humanos y la supervision de las autoridades locales. En un contexto donde la eficiencia
administrativa es primordial, encontramos que la falta de un sistema de gestion documental bien
organizado impacta negativamente en los procesos internos y en la calidad de los servicios
prestados al publico. EI Defensor del Pueblo, como representante de la fiscalia municipal, es
responsable, entre otras cosas, de garantizar el respeto de los derechos fundamentales y promover
la ética administrativa. Sin embargo, enfrentd serios desafios debido a una gestion documental
desorganizada que podria provocar la pérdida de informacién valiosa y problemas de comunicacién
entre los empleados. Esto no s6lo pondréa en peligro el funcionamiento normal de la empresa, sino
que también puede dar lugar a sanciones legales y afectar la reputacion de la empresa ante el
publico. El proyecto pretende abordar cuestiones de cémo mejorar el control de la gestion
documental ofreciendo estrategias de gestion mas eficientes y transparentes. A través de un analisis
ambiental detallado y enfoques adecuados, se busca crear un sistema que asegure una gestion
documental eficiente, cumpla con la normatividad vigente y contribuya al fortalecimiento de los
servicios publicos en El Santuario.

4 Problematica y problema

Debido a la evaluacion e investigacion que se realizd en la personeria municipal de El
Santuario, se determina que la prioridad actual para la organizacién es implementar un sistema de
gestion documental, esto se debe la falta de organizacién y poca eficiencia para desempefiar
algunas tareas que requiere el control de documentos.

Por consiguiente, se determind que la gestion documental es el problema fundamental que
requiere atencién. Por esta razon, se realizé la metodologia de arbol de problemas en el caso de la

personeria:
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Arbol de problemas
Personeria municipal de
El Santuario

2. La correcta gesticn
documental puede ayudar a
reducir malentendidos de
comunicacién y evitar
reprocesos.

1. Una adecuada gestidn
documental minimiza el
riesgo de perdida de
informacion

3. Una buena gestidn
decumental maximize la
eficiencia y la
productividad de la
empresa

Poco control de la
gestion documental de la
personeria municipal de
El Santuarie

d PROBLEMA
PRINCIPAL

-

Perdida de
documentos e
informacién importante
de la empresa .

2. Problemas de = Dificultad para 3
comunicacién entre los acceder a los
empleados. documentos de la

\_ empresa. )

CAUSAS
* La ausencia de organizacion * La falta de acceso a * Carencia de organizacién
documental puede derivar en la perdida una informacién clara en la gestién documental
de documentos importantes para la y relevante puede resulta en un refraso y una

forma ineficaz de responder

organizacion, lo que normalmente llevar a reprocesos y a las necesidades de la
resulta en un enforpecimiento de los disminuir la eficiencia. Yy, empresa
procesoes de la organizacion. _ J

Figura 1. Arbol de problemas

Con base en todo lo anteriormente mencionado, nos planteamos la siguiente pregunta:
¢Como mejorar el control de la gestion documental en la personeria de El Santuario? Para dar
solucidn a esta pregunta nos planteamos ademas sus causas Y sus posibles efectos en caso de tomar

accion positiva en contra de ellas:

Causas:
1. Perdida de documentos e informacion importante de la organizacion.
) La ausencia de organizacion documental puede causar la perdida de documentos e

informacion importante para la organizacion, lo que normalmente resulta en un entorpecimiento
de los procesos de la empresa.

2. Problemas de comunicacién entre los empleados.

° No tener acceso a una informacidn clara y relevante puede llevar normalmente a
reprocesos y disminuir la eficiencia de la organizacion.

3. Dificultad para acceder a la documentacion de la empresa.
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° Tener una carencia en la organizacion de gestion documental resulta normalmente

en un retraso y una forma ineficaz de responder a las necesidades de la compafiia.

Efectos:

1. Tener una adecuada gestion documental minimiza el riesgo de pérdida de
informacion.

2. Una correcta gestion documental puede ayudar a reducir malentendidos de

comunicacion y evitar reprocesos.
3. Una buena gestion documental maximiza la eficiencia y la productividad de la

organizacion.

Adicionalmente a ello se encontrd la siguiente informacion: “De acuerdo con el articulo 6
del decreto 2609 de 2012, (Componentes de la politica de gestion documental) las entidades
publicas deben formular una politica de gestién de documentos. Por otro lado, segun el articulo 10
del mismo decreto, (Obligatoriedad del programa de gestion documental) todas las entidades
publicas del estado deben contar con un programa de gestion documental (PGD), a corto, mediano

y largo plazo, como parte del plan estratégico institucional y del plan accién anual. (...)”

Sabiendo todo esto, y teniendo en cuenta que la personeria municipal de El Santuario no
contaba con un sistema de gestion documental para el uso eficaz del manejo de informacion,
podemos asumir que, de no haberse realizado el proceso de gestion documental, en la personeria
les hubiera podido traer una serie de dificultades legales o posibles sanciones por parte de entidades
de control. Asimismo, pudo generar problemas administrativos, perdida de informacion valiosa,
disminucion en la productividad, realizacion de reprocesos, como también ocasionar una pérdida

de eficiencia y eficacia en todos los procesos y servicios realizados por la entidad.

1.1 Antecedentes
- Ubicacién: El Santuario, Antioquia. Calle 50 nimero 45-48 piso 3.
- Sector de la economia al que pertenece: Sector de funcion publica.
- Objeto social: El objeto social de las personerias municipales es salvaguardar los derechos
humanos y proteger los principios de estado social de derecho, asi como la defensa de las

comunidades locales y también la moralidad administrativa. Por esta razon, la procuraduria general
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de la nacidn las considera esenciales en el engranaje del ejercicio de ministerio publico ademas de
que asi lo ordena la constitucion, puesto que, al definirlas como sus representantes en cada

municipio, también han brindado un rol de servicio a las comunidades.

La personeria como un ente supervisor de control y vigilancia del gobierno local, es responsable
de importantes atribuciones defensa, proteccion de los derechos humanos, salvaguardar el interés
general y la prevalencia del bien comdn. Ademas, se encarga del control disciplinario de los
funcionarios municipales y colaborar con la justicia. Todos estos deberes son esenciales para que
las personas del municipio perciban que en verdad viven en una idea de gobierno liderada por la
democracia, que las leyes tienen valor y que ademas las autoridades estan para su servicio y no
para proteger sus propios intereses.

Por otra parte, es importante recalcar que el personero se debe encargar de que el derecho a la vida
se respete completamente en su municipio, como también, los derechos fundamentales asociados
al ejercicio de libertad publica y su debido proceso. Por este motivo el personero debe de cooperar
con las autoridades competentes y alertar a los niveles regionales y nacionales del gobierno con el
fin de asegurar la proteccion de todas las personas, su integridad personal y el ejercicio de libertad.
Para finalizar segin los siguientes articulos, “El personero municipal, aun cuando puede
considerarse como agente del Ministerio Publico, en el sentido de que actta o funge como tal al
desarrollar funciones que pertenecen a la 6rbita de dicha institucion, no es en sentido estricto y en
los términos de los articulos 277 y 280 de la Constitucion delegado inmediato, como lo son los
procuradores delegados, ni agente permanente del Procurador General de la Nacién ante las
autoridades jurisdiccionales, no pertenece ni organica ni jerarquicamente a la estructura de la
Procuraduria General de la Nacién ni a la planta de personal de la misma; es un funcionario del
orden municipal, aun cuando se encuentra sujeto a la direccion suprema del Procurador General de
la Nacion y, por lo tanto, sus funciones se desarrollan dentro de un sistema de articulacion
funcional y técnica, en virtud del cual, de alguna manera, se encuentra sujeto a la autoridad y al
control de la Procuraduria y del Defensor del Pueblo. (...)”

“Consecuente con lo expresado, si bien la personeria y el personero son 6rganos institucion y
persona del nivel municipal, que forman parte del Ministerio Publico, no se puede asimilar al
personero a la condicion de delegado o agente del Ministerio Publico dependiente del Procurador

General de la Nacion, en los términos de los arts. 118, 277 y 280 de la C.P.”
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“En este orden de ideas, la norma del art. 280 de la C.P. se aplica tinica y exclusivamente a quienes
tienen el caracter de agentes del Ministerio Publico dependientes del Procurador, los cuales actian
de manera permanente con fundamento en las atribuciones sefialadas en la Constitucion y la ley

ante los magistrados y jueces que ejercen la funcién jurisdiccional. (...)”.

. Estructura organizacional

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ALCALDIA DE EL SANTUARIO |

_

secretaria de secretaria de secretaria de Personeria
planeacion y proteccion transporte y municipal de El
vivienda social transito santuario

secretaria de

obras publicas
y medio
ambiente

Secretaria secretaria de secretaria de

general de se;;?::z:e desarrollo educacion y

gobierno agropecuario cultura

casa de la
cultura

biblioteca

Figura 2. Organigrama de la alcaldia de El Santuario
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Figura 3. Organigrama personeria
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Quejas.
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©

Valoraciones de apoyo.

[EEN
=

Procesos disciplinarios a comisaria.
. Mercados que atiende

Proteccion de los derechos humanos y los principios del estado social de derecho.

4 Justificacion
Para realizar una debida justificacion del proyecto se realizé un analisis del entorno exterior de la

empresa teniendo como base de dicho estudio la metodologia PESTEL, esto con el fin de encontrar
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las fuerzas externas a nivel macro que pueden llegar a influir sobre la organizacion y su evolucion,
hablando mas precisamente en términos economicos como también a nivel de reputacion.
En este orden de ideas, se realizd un analisis PESTEL del entorno cercano

Politico:

En cuanto a la forma de gobierno que es utilizada en Colombia actualmente es “un Estado
social de derecho, organizado en forma de Republica unitaria, descentralizada, con autonomia de
sus entidades territoriales, democrética, participativa y pluralista, fundada en el respeto de la
dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las personas que la integran y en la prevalencia
del interés general.”

Por otra parte, en el pais se tiene una idea de gobierno por parte de la presidencia de
izquierda, es decir, una forma de gobierno que busca la igualdad, sin embargo, a nivel municipal y
en las ciudades de Colombia en su mayoria predomina la idea de gobierno de derecha, que en otras
palabras es una idea de gobierno que defiende que tarde o temprano se estableceran ordenes
sociales y jerarquias.

En cuanto a la politica fiscal de Colombia esta “se refiere a las decisiones sobre impuestos,
gastos y endeudamiento del sector publico, esta estrechamente relacionada con las decisiones de

ahorro e inversion del gobierno
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los economistas clasicos, basados en las ideas de Adam Smith, consideran que el sector
publico debe apoyarse en el mercado, pero no debe interferir en su funcionamiento. Asi, de acuerdo
con Smith, el sector pablico no debe dedicarse a intervenir y tomar decisiones sobre los sectores
productivos que estan en manos privadas, sino que debe realizar tres funciones de gran importancia
para la sociedad: la defensa, la proteccion de cada miembro de la sociedad de la injusticia generada
por otros miembros de la sociedad, y la creacion de ciertas instituciones y tareas para corregir las
fallas del mercado en la provision de algunos bienes y servicios.”

Por otro lado, “los economistas basados en las ideas de Keynes piensan que lo mejor que
podia hacer el gobierno para garantizar el buen funcionamiento de la economia era no intervenir
en ella. Keynes argumentd que las ideas clasicas acerca de las virtudes de la no intervencién del
gobierno en la economia sélo operaban bajo condiciones de pleno empleo.”

Para concluir, las ideas de Adam Smith como las de Keynes estan encontrando un equilibrio
sobre este extenso debate que sigue vigente incluso hoy en dia.

Con respecto al comercio exterior, Colombia tiene a la direccion de impuestos y aduanas
nacionales (DIAN), la cual “es una dependencia del Ministerio de Hacienda que tiene como
objetivo dirigir y controlar las actividades relacionadas con el recaudo de tributos nacionales,

derechos de aduana y demas impuestos al comercio exterior.”
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Otro punto importante que mencionar es la politica de bienestar social, la cual segun el
“articulo 19 del Decreto Ley 1567 de 1998, “establece que las entidades publicas, regidas por las
disposiciones contenidas en €l, estan en la obligacion de organizar, anualmente, para sus servidores
Programas de Bienestar Social e Incentivos. El bienestar social hace referencia al conjunto de
practicas y programas disefiados y adoptados dentro de las entidades que se orientan a mejorar el
ambiente fisico, emocional, cultural y social de sus servidores. El servidor publico es un individuo
que se desenvuelve en condiciones y contextos distintos, y que bajo un clima organizacional
positivo puede potencializar su desarrollo.”

Econdmico:

A nivel de los ciclos econdémicos del pais, se obtuvo la siguiente informacion del banco de
la republica. “Segun nuestros resultados, bajo estabilidad econdmica la tasa de crecimiento de largo
plazo del consumo per. Cépita se habria incrementado entre 0,13 y 0,47 puntos porcentuales,
pasando de 1,4% por afio, en el escenario fluctuante, a una tasa en el intervalo 1,53% -1,87% anual.
De acuerdo con diferentes niveles de la elasticidad intertemporal de sustitucién del consumo, la
compensacion necesaria para hacer que las familias obtuvieran un mismo bienestar bajo los dos
escenarios (fluctuante y estable) equivaldria, en promedio, a 4,7% del consumo inicial.”

El segundo trimestre del afio 2024 el PIB del pais colombiano presento una variacién de

2,1% respecto al mismo periodo del afio 2023.
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Figura 4. Producto interno bruto

“Las actividades econdomicas que mas contribuyen a la dinamica del valor agregado son:

Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca crece 10,2% (contribuye 1,0 puntos
porcentuales a la variacion anual).

Administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion obligatoria;
Educacién; Actividades de atencién de la salud humana y de servicios sociales crece 4,8%
(contribuye 0,8 puntos porcentuales a la variacion anual).

Actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion y otras actividades de servicios;
Actividades de los hogares individuales en calidad de empleadores; actividades no diferenciadas
de los hogares individuales como productores de bienes y servicios para uso propio crece 11,1%
(contribuye 0,4 puntos porcentuales a la variacion anual). (...)”

Por otra parte, durante “el primer semestre del afio anterior, el PIB presento un crecimiento
de un 1,5%” a continuacion se presentan las actividades econdmicas que mas contribuyeron con la

dindmica del valor agregado:
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“Administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion obligatoria;
Educacién; Actividades de atencion de la salud humana y de servicios sociales crece 5,1%
(contribuye 0,8 puntos porcentuales a la variacion anual).

Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca crece 8,0% (contribuye 0,8 puntos
porcentuales a la variacion anual).

Actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion y otras actividades de servicios;
Actividades de los hogares individuales en calidad de empleadores; actividades no diferenciadas
de los hogares individuales como productores de bienes y servicios para uso propio crece 9,5%
(contribuye 0,4 puntos porcentuales a la variacion anual).”

Con respecto a los tipos de interés estan regulados por el banco de la republica, asociado a
esto, “la tasa de interés minima que el Banco de la Republica (BanRep) cobra a las entidades
financieras por la liquidez que les suministra mediante las operaciones de mercado abierto (OMA).
Esta tasa es el principal instrumento de intervencion de politica monetaria utilizado por el BanRep
para afectar la cantidad de dinero que circula en la economia.”

“Tasa actual: 10,75% (Vigente desde jueves 01 de agosto de 2024).”

En cuanto a la tasa de inflacion actual de Colombia, se reportd que “El IPC desciende
hasta el 6,1% en agosto en Colombia

La tasa de variacion anual del IPC en Colombia en agosto de 2024 ha sido del 6,1%, 8
décimas inferior a la del mes anterior. No ha habido variacion mensual del IPC, de forma que la
inflacion acumulada en 2024 es del 4,3%.

Hay que destacar la subida del 0,3% de los precios de Hoteles, cafés y restaurantes, hasta
situarse su tasa interanual en el 8,9%, que contrasta con el descenso de los precios de Alimentos y

bebidas no alcohdlicas del -0,7%, y una variacion interanual del 3,4%.”
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A nivel de desempleo se han registrado porcentajes en su mayoria menores frente a los del
afio pasado en los campos de tasa global de participacion (TGP) y la tasa de ocupacion (TO), por
otro lado, la tasa de desocupacion incremento con respecto a la cifra registrada el afio pasado.

I Juio 2023 [ Julio 2024

9.9

.

Tasa Globa\ de Pammpacwon Tasa de Ocupacn)n Tasa de Desocupacmn

Fuente: DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA.
Figura 5. Tasa global de participacion y tasa de ocupacién

Social:

Para comprender mejor el entorno social de Colombia, quiero comenzar hablando de la
poblacion actual con la que cuenta el pais, esta es “aproximadamente de 48°258.494, siendo esta
habitada por 51,2% mujeres y un 48,8% hombres”, sin embargo, a nivel departamental
centrandonos precisamente en Antioquia, la poblacion se encuentra alrededor de 6°900.000 de
habitantes.

“En cuanto a la distribucion de la poblacion el DANE asegura que el 22,5% de la poblacion
son personas entre los 0 y 14 afios, en donde el 77,5% restante de la poblacién corresponde a las
personas que se encuentran entre los 15 en adelante; es decir que, por cada 100 personas menores
de 15 afios, hay 41 personas de 65 afios y mas.”

Distribucion de la poblacion por grandes grupos de edad 1964 — 2018
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Fuente: DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADISTICA.
Figura 6. Distribucién de la poblacién por grandes grupos de edad 1964-2018

En cuanto a lo que se refiere a conflicto social, el departamento de Antioquia y en general
los demas departamentos, se enfrentan con diversas problemaéticas puesto que, en algunos de ellos,
la violencia ejercida por los diferentes grupos armados llega a tal punto que el municipio es
gobernado por la guerrilla o los distintos grupos al margen de la ley que se encuentren en el
municipio o zona.

Entre otros temas de interés, segiin el SNIES, “actualmente, la tasa de cobertura de la
educacion superior en Colombia es del 50% aproximadamente. Esto significa que hay un gran
porcentaje de personas que por diversas razones no pueden acceder al sistema educativo. El 40%
de las IES se encuentran concentradas en Bogota. Esta situacion dificulta el acceso para las
personas que no residen en las ciudades principales o en los entornos urbanos. Comparativamente,

Colombia aun tiene un porcentaje de cobertura que esta por debajo de paises de américa latina”
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Tecnoldgico

Figura 7. Tasa de cobertura de la educacion superior

“Las nuevas tendencias tecnoldgicas en el ambito archivistico muestran la gestion

documental electronica como la panacea a la hora de hablar de administracion documental. Esta

nueva tendencia ha generado que, en aquellas empresas e instituciones productoras de documentos

como los archivos, cambien sus estrategias y se adapten a las nuevas tecnologias. En consecuencia,

se observa que el futuro de la gestion documental tradicional dirija sus esfuerzos hacia las nuevas

practicas, orientadas hacia la innovacion en términos de tecnologia y mejoramiento de los procesos,

permitiendo que los archivos puedan ser mas competitivos en las organizaciones y que el acceso a

los documentos, asi como su administracién sea mas oportuno.”
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“El estado colombiano en el Decreto 1151 de 2008 disefio la Estrategia Gobierno en Linea
cuyo objetivo era: Contribuir con la construccion de un Estado mas eficiente, mas transparente y
participativo, y que preste mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas, a traves del
aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion. Esta estrategia se
articul6 en su momento con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG, como una
herramienta de apoyo para cumplir las metas de las politicas de desarrollo administrativo y se
articulé con otras politicas esenciales para la gestion publica en Colombia, entre otras con la
Politica de Gestion documental. Con el surgimiento del concepto de economia digital, el estado
decide hacer la transicion de Gobierno en Linea a Gobierno Digital incluida en el Decreto 1008 de
2018 como Politica de Gobierno Digital.”

Ambiental:

Politica cero papeles: “Dentro de las estrategias principales para la implementacion de esta
politica, se encuentra la denominada "Cero Papel" que consiste en la sustitucion de los flujos
documentales en papel por soportes y medios electrénicos, sustentados en la utilizacion de
Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones™ (...). “Esta estrategia, ademas de los
impactos en favor del ambiente, tiene por objeto incrementar la eficiencia administrativa” (...).

“Los organismos y entidades destinatarias de la presente directiva deberan identificar,
racionalizar, simplificar, y automatizar los trdmites y los procesos, procedimientos y servicios
internos, con el proposito de eliminar duplicidad de funciones y barreras que impidan la oportuna,

eficiente y eficaz” (...).
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Eliminacion documental: segin el articulo 8° del Decreto 1777, que establece las
funciones de la junta directiva del archivo general de la nacién, ahora bien, segln el consejo
directivo, en virtud del Decreto 1126 de 1999 y en su numeral a) dispone: "Adoptar y evaluar
periddicamente la politica archivistica a nivel nacional”

Sin embargo, “el comité de archivo de cada entidad, como grupo asesor de la alta direccion,
es el responsable de definir las politicas, los programas de trabajo y de la toma de decisiones en los
procesos administrativos y técnicos de los archivos, por lo tanto, sera el jefe de archivo, el
responsable de ejecutar las decisiones”.

Por otra parte, “el comité de archivo de cada entidad, previa la eliminacion documental,
levantara un "acta de eliminacion™ de las series documentales atendiendo, lo estipulado en la tabla
de retencién documental aprobada por el archivo general de la nacion”.

Finalmente, “las entidades que vayan a realizar la eliminacion documental deberan atender
previo a dicho proceso la identificacion y organizacion del fondo o fondos documentales con sus
respectivas secciones y/o subsecciones y series documentales de acuerdo al principio de
procedencia. Una vez identificados los fondos documentales se deben clasificar los documentos
teniendo en cuenta el productor y las funciones de cada una de las dependencias. Abordada esta
etapa se continda con el proceso de valoracion y seleccion documental atendiendo el ciclo vital de
los documentos”.

Legal:

Para comenzar quiero sefialar que actualmente Colombia es regida por dos leyes

principalmente en términos de CRM’s, la ley 1581 de 2012 y la ley 2300 de 2023, en estas

nos concentraremos en los articulos o paragrafos que mas nos interesen para el desarrollo

del SIG.
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Por una parte, la ley 1581 de 2012 decreta segun el articulo 1, “objeto. La presente ley tiene
por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar
y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los
demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la
Constitucion Politica; asi como el derecho a la informacion consagrado en el articulo 20 de la
misma.”

Adicionalmente, el articulo 2° menciona: “Ambito de aplicacion. Los principios y
disposiciones contenidas en la presente ley seran aplicables a los datos personales registrados en
cualquier base de datos que los haga susceptibles de tratamiento por entidades de naturaleza publica
o privada”.

En ese orden de ideas, el articulo 3 de la misma ley establece, “Definiciones. Para los
efectos de la presente ley, se entiende por:

a) Autorizacion: Consentimiento previo, expreso e informado del Titular para llevar a cabo
el Tratamiento de datos personales.

b) Base de Datos: Conjunto organizado de datos personales que sea objeto de Tratamiento.

c) Dato personal: Cualquier informacion vinculada o que pueda asociarse a una o varias
personas naturales determinadas o determinables.

d) Encargado del Tratamiento: Persona natural o juridica, publica o privada, que por si
misma o en asocio con otros, realice el Tratamiento de datos personales por cuenta del responsable
del Tratamiento.

e) Responsable del Tratamiento: Persona natural o juridica, publica o privada, que por si
misma o en asocio con otros, decida sobre la base de datos y/o el Tratamiento de los datos.

f) Titular: Persona natural cuyos datos personales sean objeto de Tratamiento;
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g) Tratamiento: Cualquier operacion o conjunto de operaciones sobre datos personales,
tales como la recoleccion, almacenamiento, uso, circulacion o supresion.”

Ahora bien, si hablamos de la ley 2300 de 2023, “articulo 1. Objeto. La presente ley tiene
por objeto proteger el derecho a la intimidad de los consumidores, estableciendo los canales, el
horario y la periodicidad en la que estos pueden ser contactados por las entidades vigiladas por la
Superintendencia Financiera y todas las personas naturales y juridicas que adelanten gestiones de
cobranzas de forma directa, por medio de terceros o por cesion de la obligacion (...)”.

Ademas, “El gobierno nacional a través del ministerio de las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones coordinard con la comision de regulaciéon de Comunicaciones la
implementacién de las medidas técnicas necesarias para adoptar el registro de Numeros Excluidos

conforme a lo establecido en la presente ley con un plazo de seis (6) meses.”

5 Objetivos

3.1 Objetivo general
Teniendo todo esto en mente, el objetivo general que se planteo es la
implementacién de un CRM para la Personeria Municipal de El Santuario que permita
realizar seguimiento a las solicitudes realizadas por la comunidad y por consiguiente una

mayor eficiencia.

El objetivo general y los objetivos especificos describen lo que se pretende con la
investigacion, cual es el alcance y cudl es el problema que se desea resolver. Deben iniciarse con
verbos que describan claramente lo que se lleva a cabo.

3.2 Objetivos especificos

Obijetivos especificos:
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1. Diagnosticar los elementos internos y externos para la implementacion del CRM

2. Evaluar los diferentes sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM) disponibles en el
mercado, con el fin de seleccionar la solucion méas adecuada que permita a la personeria
implementar un sistema de gestion documental eficiente para el manejo de las solicitudes de los
usuarios.

3. Parametrizar el sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM) seleccionado para la
personeria, adaptando sus funcionalidades a las necesidades especificas de gestion documental y
seguimiento de solicitudes de los usuarios, con el fin de garantizar un uso eficiente y efectivo del
sistema en la atencion al ciudadano

Sin embargo, para lograr una correcta realizacion y definicion de los objetivos y de esta manera
Ilevar a cabo el objetivo general se opto por realizar un analisis SMART, con el fin de llegar a ser

lo més precisos y eficaces en el desarrollo de los retos.

Retos

1. Capacitar al 100% de los empleados en el uso del CRM para el final del afio.
2. Aumentar la tasa de eficiencia en los servicios prestados a los usuarios.
Periodo

1. 2024

2. 2024

Descripcion de los objetivos de forma especifica

1. Diagnosticar la situacion actual de la organizacion y de esta manera garantizar que el 100%
de los empleados hagan uso y estén capacitados en la utilizacion del CRM para el final del afio.

2. Utilizar el CRM “Bitrix24” con el fin de satisfacer las necesidades de la personeria y
aumentar de esta manera la tasa de eficiencia en los servicios prestados a los usuarios para el final
del afio.

¢Como se medira el objetivo?

1. El 100% de los trabajadores estaran capacitados en el uso del CRM

2. La tasa de eficiencia aumentara en un 20%

¢El objetivo se puede alcanzar?

1. Realizar un plan detallado para la capacitacion, practica y feedback de uso del CRM.

2. Crear un plan de uso del CRM “Bitrix24” el cual permitira a los trabajadores tener un mayor

control sobre los datos de todos los usuarios y ademas proporcionar un mejor servicio.
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¢El objetivo es relevante para la empresa?

1. Fortalecer el correcto uso del CRM es ideal para fomentar la optimizacion interaccion y
aumento de la eficiencia operativa de la personeria.

2. Aumentar la tasa de eficiencia tiene como propdsito optimizar y aumentar la cantidad de
servicios prestados mensualmente por la personeria.

¢En qué plazo se piensa alcanzar al objetivo?

1. 4 meses.

2. 3 meses.

Objetivo SMART

1. Fortalecer el uso del CRM por parte de los trabajadores en la personeria en el Gltimo

trimestre del 2024 (Aumentando asi la organizacion y mejorando la prestacidn de servicios).
2. Aumentar la tasa de eficiencia en los servicios de la personeria en un 20% para el Gltimo
trimestre del 2024.

Se describen algunos ejemplos de verbos comunes que se utilizan en el planteamiento de

objetivos, los cuales cambiaran dependiendo de su investigacion.

Describir.

e Analizar.

e Demostrar.

e Probar.
e Comparar.
e Definir.

e Establecer.

e Interpretar.
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6 Delimitacion o alcance temporal

Horizonte de tiempo:
El horizonte de tiempo pensado para el proyecto serd de 6 meses, comenzando el 08 de julio de
2024 y finalizaré en el mes de diciembre del mismo afio.

Espacial:

El lugar donde se desarrollaran las actividades de practica sera en el departamento de Antioquia,
en el municipio de El Santuario, siendo mas precisos en la personeria municipal de El Santuario
ubicada en la calle 50 nimero 45-48 piso 3.

Académico o conceptual:
« Arbol de problemas.
« Estructura organizacional.
e Andlisis PESTEL.
e Objetivos SMART.
e Ciclo PHVA

o Customer relationship management (CRM)
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7 Marco referencial

Marco normativo:

7
L X4

Leyes y decretos estatutarios de Colombia.

Constitucion Politica de Colombia Articulos. 113, 117, 118 y 313.

Articulo 113: Este articulo establece que el poder puablico en Colombia se divide
en 3 ramas: la legislativa, la ejecutiva y la judicial. Ademas, menciona la
existencia de otros 6rganos autonomos que cumplen funciones del estado.
Articulo 117: Este articulo define que el ministerio publico y la contraloria general
de la republica son considerados 6rganos de control y su funcién principal es
garantizar el cumplimiento de las normas y la correcta administracion publica.
Articulo 118: Este articulo detalla que el ministerio publico sera ejercido por
diversas figuras, incluyendo el procurador general de la nacion, el defensor del
pueblo y los personeros municipales. A estos se les asigna la responsabilidad de
proteger los derechos humanos, promover el interés publico y vigilar la conducta
oficial de quienes desempefian funciones pablicas.

Articulo 313: Este articulo establece que las entidades territoriales (departamentos,
distritos y municipios) estan organizadas para garantizar la participacion
ciudadana y la autonomia en su administraciéon. Adicionalmente estas entidades
deben promover el desarrollo econémico, social y cultural dentro de su

jurisdiccion asegurando asi un gobierno cercano a la comunidad.

Ley 136 de 1994 “Por la cual se dictan normas tendientes a modernizar la

organizacion y el funcionamiento de los municipios”.
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o,

» Ley 1551 de 2012 “Por la cual se dictan normas para modernizar la organizacion y

el funcionamiento de los municipios”.

% Decreto 1083 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico

Reglamentario del Sector de Funcion Publica”.

% Eficiencia administrativa y lineamientos de la politica cero papel en la

administracion publica. (PRESIDENTE DE LA REPUBLICA, 2012)
e Leyes que protejan el derecho a la intimidad de los consumidores.

% Ley 2300 de 2023 “Por medio de la cual se establecen medidas que protejan el

derecho a la intimidad de los consumidores”.

Marco teérico y conceptual

e Arbol de problemas.

“El arbol de problemas es una técnica metodoldgica que nos permite describir un problema
social y al mismo tiempo conocer y comprender la relacion entre sus causas y efectos. Lo anterior
hace visible, de mejor manera, las posibles hipétesis de nuestra intervencion y a la vez permite
dimensionar la posibilidad de éxito del proyecto en funcion de las maltiples causas y variables que
intervienen en el problema elegido”. Roman, M. (1999).

e Estructura organizacional.
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“Se puede definir a la estructura organizacional como el resultado de la racionalidad
aplicada a la actividad social humana que se realiza dentro de una organizacion. Este proceso de
racionalidad de los procesos organizacionales, se efectia en base a dos postulados de base: por un
lado, tenemos el concepto de diferenciacion, que hace referencia a la agrupacion de las tareas en
base a la especializacion; por otro lado, tenemos el concepto de integracion, que hace referencia
a la necesidad de interaccion y complementariedad de los subsistemas que se crean como
consecuencia de la diferenciacion y logrando asi un funcionamiento organico”. (Lawrence y
Lorsch, 1973).

e Analisis PESTEL.

“El Andlisis PESTEL, segun refiere es una técnica de analisis de negocio que permite
determinar el contexto en el que se mueve, a su vez posibilita el disefio de estrategias para poder
defenderse, aprovecharse o adaptarse a todo aquello que afecta al sector o mercado. Las categorias
que contempla dicho analisis son:

e Factores Politicos

e Factores Econdmicos

e Factores Socioculturales

e Factores Tecnoldgicos

e Factores Ecoldgicos

e Factores Legislativos
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En este andlisis es necesario diferenciar dos niveles del entorno; general y especifico. El
entorno general, en nuestro caso de estudio, se refiere al medio externo que rodea la
implementacion de CRM’s en las entidades del gobierno colombiano, desde una perspectiva
genérica”. Benitez, N. G., de la Rosa, C. B., Bolafios, B. C., Echeverria, H. C., Cabezas, R., &
Padilla, M. L. V. (2019).

e Objetivos SMART.

“La metodologia SMART para definir objetivos fue ideada por George T. Doran, utilizando
la palabra SMART (inteligente) como regla mnemotécnica de las siguientes palabras:
e S: Specific / Especifico; que exprese claramente qué es exactamente lo que se
quiere conseguir, cuanto mas especifico sea un objetivo mas facil sera de

comprender.

e M: Measurable / Medible; son medibles cuando puedes establecer variables que

determinen su éxito, fracaso o incluso la evolucién de estos a lo largo del tiempo.

e A: Attainable / Alcanzable; Esto significa que a la hora de establecerlos
deberemos tener en cuenta el esfuerzo, el tiempo y otros costes derivados para

determinar si son viables, es decir, si los vamos a poder conseguir.

e R: Relevant / Relevantes; Si estableces unos objetivos irrelevantes puedes estar
guiando a tu empresa en la direccion incorrecta, es necesario dedicar el tiempo

suficiente a descubrir cuéles son realmente lo que queremos alcanzar.

e T: Time-Related / Con un tiempo determinado; Si marcamos un objetivo, pero no

le damos contexto temporal, ese objetivo dejara de tener sentido”. Summa, R.

(2016).
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“En base a los objetivos generales de la empresa y las previsiones realizadas se establecen
unos objetivos concretos de mercado alcanzables y reales. Dichos objetivos debemos cuantificarlos
en términos de cuota de mercado, incrementos porcentuales o en unidades fisicas de producto o de
demanda, o en términos econémicos o de ventas”. Summa, R. (2016).

e Ciclo PHVA.

“El ciclo PHVA es un proceso logico y por etapas, basado en la mejora continua y que
incluye:

- Planificar: la politica, definir objetivos, establecer métodos, procedimientos.

- Hacer: verificar el trabajo, las acciones para lograr los objetivos planteados.

- Verificar: medir los resultados de los procesos, comprar con la planificacién, identificar
desviaciones.

- Actuar: Ejecutar acciones correctivas, establecer propuestas para la mejora continua de
los procesos con el objetivo de anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan
afectar la seguridad y salud en el trabajo.”

Este concepto fue desarrollado por W. Edwards Deming. Paz Cuadros, J. M. (2018).

e Sistemas de informacidn gerencial.

“El sistema de CRM surgi6 en la década de los 90 cuando por las situaciones y lo que se
vivia en esa época las empresas solian tener un acercamiento mas directo y eficaz con los clientes
para brindarles servicios y productos de mejor calidad. Toda esa interrelacion que se encontraba
durante esos afios fue apropiada con el término de Customer Relationship Management (CRM) por

el Sr. Tom Siebel”. Chinchilla Garcia, E. S., & Larin Altamirano, H. D. (2022).
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8 Recursos disponibles

Para el desarrollo del proyecto de practica se utilizo el software de CRM online llamado
bitrix24, para ello se necesitaron los siguientes recursos:
Debido a que esta herramienta es gratuita no se requerira de recursos financieros.
Herramientas Humanas
Gestion de Proyectos: Utilizar las herramientas de gestién de informacion en la herramienta
Bitrix24 para asignar tareas, establecer plazos y realizar un seguimiento del progreso asegure que
todos los miembros del equipo estan alineados y cumplan con sus responsabilidades.
Comunicacion Interna: Sabiendo que todos los miembros de la personeria trabajan en el mismo
lugar se debe aprovechar tanto las funciones de comunicacion verbal en la organizacion como las
herramientas tecnoldgicas como chats y Ilamadas para facilitar la comunicacién entre los miembros
del equipo, se utilizé la herramienta WhatsApp business, dicha herramienta también es gratuita.
Recursos Materiales
Dispositivos Adecuados: Se debe asegurar de que cada miembro de la personeria tenga acceso a
dispositivos compatibles como computadoras o teléfonos moviles para acceder a Bitrix24 sin
inconvenientes.
Conexion a Internet: La organizacion debe contar con conexion a Internet estable pues esto es un
factor crucial para acceder a la plataforma y utilizar sus funciones en tiempo real, dicho servicio
consta de 50Mb y tiene un costo mensual de $66.640 COP.
Capacitacion y Soporte
Capacitacion Inicial: Proporcionar informacion suficiente para el uso correcto de Bitrix24 para
maximizar su potencial. Esto influye en gran medida para garantizar la familiarizacion con el CRM.
Soporte Técnico: Tener acceso a soporte técnico o recursos en linea que puedan ayudar a resolver

problemas o dudas que surjan durante el uso del sistema.
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9 Metodologia
Con el fin de determinar los elementos clave para la implementacion del CRM, se
realizé un analisis utilizando el modelo PHVA, logrando de esta manera la identificacion
de diversos CRMs disponibles en el mercado, y se determind la viabilidad de su
implementacion.

De esta manera, se lograra optimizar al maximo los servicios ofrecidos por la personeria.

Planear:
e Realizar un andlisis de los recursos de informacidn principales que necesita la

personeria.

e Investigar diferentes sitios webs que puedan proporcionar un sistema de

informacidn gerencial que se adapte a las necesidades de la organizacion.

Hacer:

e Hacer pruebas piloto que garanticen el uso correcto del CRM.

e Implementar el CRM en la organizacion.

e Realizar una unificacion de informacion nueva con la que ya se poseia en la
personeria ademas de una integracion con otras herramientas ya utilizadas en la

organizacion.

e Resolver cualquier inquietud que pueda llegar a surgir en todo el proceso de

implementacién en cuanto al uso del sistema.
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Verificar:

e Evaluar de manera constante la implementacion del SIG y su adecuado uso.
e Identificar oportunidades de mejora.

e Desarrollar reuniones periodicas con el personal para discutir como ha sido su

experiencia al utilizar el CRM y si se pueden implementar mejoras.

Actuar:
e Implementar las sugerencias de los empleados para el desarrollo de mejoras en el

CRM.

e Estar al tanto de los inconvenientes o dudas que puedan llegar a surgir entre los

empleados para capacitarlos en esa area.

e Revisidn constante de los procesos con el fin de mejorar y optimizar al maximo el

desempefio de la organizacién con el uso del CRM.
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10 Resultados

A nivel de resultados, podemos decir que, a la fecha, la implementacién del CRM ha sido
exitosa a continuacion, se presentan de una manera mas detallada y precisa como se desarrollaron
los objetivos en el CRM bitrix24:

Rendimiento del CRM Bitrix24

Registro de mas de 200 contactos.

Esto refleja un manejo exhaustivo del CRM con respecto a las interacciones o visitas de los
usuarios. Este logro no solo facilita el acceso a datos o informacion de las personas registradas,
sino que también mejora la organizacion y la rapidez con la que se pueden encontrar archivos
necesarios para facilitar que se responda a sus peticiones o que se puedan dar copias de archivos.

Acceso mejorado a los datos

La basqueda rapida de la informacién proporciona una ventaja tanto para la personeria
como para los usuarios, ya que proporciona un intercambio comunicativo mas eficiente,
permitiendo asi un monitoreo de las relaciones establecidas.

Avance en el intercambio comunicativo

Esto debido a que procesos como encontrar informacion sobre algin usuario podian tardar
varios minutos y con el CRM estos tiempos se redujeron notablemente, lo que potencio las
actividades de la personeria y el intercambio de informacion entre los miembros que hacen parte
de ella dando como resultado un mejor tiempo de respuesta para los usuarios.

Gestion de informes

La gestion de informes se facilito con el uso del CRM bitrix24 dando como resultado una
elaboracion eficaz de los informes puesto que el CRM brindaba los datos de cuantos usuarios
fueron registrados, ademas de que esta implementacidn proporciono un monitoreo de procesos mas
eficaz.

Para finalizar, quiero agregar como es que estos indicadores se estan midiendo, con el fin
de dar una vision mas clara del proyecto, este mismo se esta realizando con la satisfaccion del
usuario:

Esto con respecto a los tiempos de respuesta, esto teniendo en cuenta su reaccion antes de
implementar el sistema de informacién y comparandola con su reaccion posterior a la

implementacién el CRM.
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11 Conclusiones y logros

Necesidad de un sistema de gestion documental: Se identificd que la falta de organizacion
y eficiencia en el manejo de documentos.

Impacto positivo de una buena gestion documental: Se concluyé que una gestion
documental eficiente no solo minimiza el riesgo de pérdida de informacion, sino que también
mejora la comunicacion interna.

12 Recomendaciones

» Mejorar la comunicacion interna frente al uso del programa, es decir, que los empleados puedan
compartir dudas sobre usuarios 0 el CRM, ademas de sus experiencias, de esta manera podrian
mejorar el uso del programa.

« Establecer protocolos claros para el uso del CRM y su gestion documental.

« Organizar reuniones periodicas para discutir sobre avances y obstaculos presentados por el
personal, motivando de esta manera la mejora continua.

* Implementar mecanismos para monitorear y evaluar los resultados actuales, con el objetivo de
encontrar posibles cuellos de botella en los procesos y darles solucién.

* Explorar opciones que permitan automatizar procesos repetitivos que se realicen frecuentemente
en el CRM, lo que ayudaria con la eficiencia general del resto de las areas atendidas por la

personeria.



EN BUSCA DE LA EFICIENCIA DOCUMENTAL: PERSONERIA DE EL SANTUARIO ANTIOQUIA

39

Figura 8
Portada Normas APA septima edicion 2020 en inglés
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