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Resumen

A través de un estudio de caso con enfoque cualitativo se indaga sobre las necesidades informativas
de los usuarios internos del archivo de contratos de la Secretaria de Infraestructura Fisica de la
Gobernacion de Antioquia, en el cual la revision teorica de los estudios de usuarios en el contexto
de la administracion pablica, se complementa con la técnica de entrevista que se aplicd dos grupos
focales, conformados por el equipo de trabajo del archivo y los usuarios de diferentes areas de la
Secretaria, a quienes se les consultd acerca de las necesidades de informacién, la calidad de los
servicios ofertados por el archivo y la percepcidn de satisfaccion a dichas necesidades. Del andlisis
de la informacion recolectada se logran identificar los beneficios que trae para las entidades
publicas la realizacion de dichos estudios, asi como determinar el grado de satisfaccion de los
usuarios participantes, para finalmente plantear acciones de mejora en el corto y mediano plazo

para los procesos y servicios del archivo en cuestion.

Palabras clave: estudio de usuarios, necesidades de informacion, satisfaccion de usuarios,

archivos contractuales
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Abstract

Through a case study with a qualitative approach, the information needs of the internal users of the
contract archive of the Secretariat of Physical Infrastructure of the Government of Antioquia are
investigated, in which the theoretical review of user studies in the context of public administration,
It was complemented with the interview technique applied to two focus groups, formed by the
work team of the archive and the users of different areas of the Department, who were consulted
about the information needs, the quality of archival services, and the perception of satisfaction of
such needs. From the analysis of the information collected, it was possible to identify the benefits
for public entities of conducting such studies, as well as to determine the degree of satisfaction of
the participating users, in order to finally propose improvement actions in the short and medium

term for the processes and services of the archive in question.

Keywords: user studies, information needs, user satisfaction,
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Introduccion

Este estudio de usuarios se realizo con el proposito de determinar el grado de satisfaccion
de las necesidades de informacion de los usuarios internos frente a los servicios que presta el
Archivo de Gestion de Contratos de la Secretaria de Infraestructura Fisica de la Gobernacion de
Antioquia, de manera que fue posible obtener informacion directamente de los usuarios, la cual se
utilizo para determinar la efectividad de los servicios y posteriormente se plantearon acciones de
mejora encaminadas a la adaptacion de los servicios actualmente ofertados, asi como al
mejoramiento de los procesos técnicos y administrativos que desarrolla el archivo, permitiendo
responder a las exigencias de informacion de los usuarios, a partir de informacion actual y veras.

Considerando el caracter publico de la entidad, asi como el impacto directo que tiene sobre
la comunidad el desarrollo de las obras de infraestructura, se presenta una constante demanda de
informacion por parte de ciudadanos, contratistas y entes de control, lo cual le exige al archivo y a
sus usuarios internos no solo tener la documentacién organizada, sino actualizada de acuerdo con
el avance de cada proyecto y de cada obra, para responder dentro de los tiempos adecuados, todos
estos requerimientos de informacion.

Es por ello que el presente estudio se realiz6 mediante entrevistas a dos grupos focales,
conformados por archivistas y usuarios internos, a los cuales se les indagd sobre temas de tipos de
informacidn requerida en sus funciones, frecuencia de consulta, canales, calidad del servicio, entre
otros aspectos, con lo cual se obtuvo una vision de la situacién actual de los usuarios y se
presentaron unas recomendaciones a la Secretaria de Infraestructura Fisica, orientadas al

mejoramiento en la calidad de los servicios que actualmente presta el archivo.
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1 Planteamiento del problema

El Estado a través de la administracion publica debe procurar la satisfaccion de las
necesidades basicas de los ciudadanos en temas de salud, educacion, seguridad, justicia, etc., lo
cual exige contar con instituciones sélidas, inclusivas y transparentes, tal como lo proponen los
objetivos de desarrollo sostenible (ODS), de la Organizacion de las Naciones Unidas,
especialmente el objetivo 16: “Paz, Justicia e instituciones solidas”, en el cual se establecen, entre
otras, metas para la reduccion de la corrupcién, la cual segun datos de esta institucion, cuesta a los
paises en desarrollo alrededor de US $ 1,26 billones al afio. Para enfrentar este flagelo se propone
dentro de dicho objetivo, la promocion de la participacion ciudadana en la exigencia a las
instituciones puablicas de la rendicion de cuentas, y el ejercicio de la libertad de informacion y
expresion, lo cual requiere garantizar el acceso a la informacion publica (Organizacion de Naciones
Unidas, 2019).

Se observa entonces que la gestion de la informacién es uno de los insumos mas relevantes
para la administracién en las instituciones pablicas, pues resulta necesaria no solo para la toma de
decisiones, sino también para la rendicion de cuentas y es puente entre la institucion y el ciudadano,
a través de una relacion constante entre necesidad de informacién, peticion o requerimiento y
satisfaccion entre ambos sujetos. En esta relacion, los archivos de las instituciones publicas se
convierten en intermediarios entre el Estado y las personas, mediante los servicios de consulta y
difusion de la informacién que prestan.

Para el caso de la Gobernacion de Antioquia, segun el informe de gestién, durante el cuarto
trimestre de 2020 se recibieron 11.705 PQRSD (peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias), de las cuales el 65% correspondieron a peticiones de informacion. En este mismo
periodo respondieron la encuesta de satisfaccion ciudadana 373 personas, de las cuales solo el 58%
considerd que el tiempo de respuesta fue oportuno. Estos datos corresponden Unicamente a
usuarios externos, durante la investigacion preliminar no se encontr6 informacion relacionada con
los usuarios internos. Sin embargo, al revisar los informes publicados en la seccion de transparencia
del portal web institucional, se observa que los datos proporcionados corresponden Unicamente con
las consultas presentadas a través de los canales dispuestos para la atencion de las PQRSD, fisicos
0 electronicos, pero no se tiene en cuenta las solicitudes del personal interno, ni las comunicaciones

con asuntos variados como directrices de un ente de control que en su contenido incluyen peticiones
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de informacion, o las solicitudes que presentan los ciudadanos que ingresan personalmente a las
diferentes dependencias. Estas consideraciones en conjunto representan un amplio espectro de
situaciones sin estudiar.

Adicionalmente, estos andlisis estadisticos de la interaccion con los usuarios, si bien le
sirven a la administracion publica para soportar los reportes de indicadores de gestion, dejan de
lado informacidn clave para la evaluacion de la efectividad de un sistema o servicio de informacion.
Segun plantea Rubio (2003), realizar estudios de usuarios en este tipo de instituciones, permite
entre otros aspectos, establecer prioridades entre programas y servicios, resolver problemas
especificos o superar deficiencias, identificar éxitos o fracasos en los servicios, identificar nuevas
tendencias o necesidades y facilitar la comprension de la transferencia de conocimiento.

Adicional a las ventajas ya mencionadas, Rubio plantea un beneficio adicional relacionado
con latoma de decisiones, que apunta a un tema neuralgico dentro de toda institucion, y es el apoyar
las demandas presupuestarias para los archivos, las cuales suelen ser limitadas tanto por temas de
austeridad como por la concepcion de las unidades de archivo como un gasto o que no generan
valor. Al respecto, presentar propuestas a las altas direcciones para incrementos de recursos,
sustentadas en informacidn precisa, veras, actualizada y que responda a la realidad de la institucion,
puede ayudar a cambiar dicha percepcion e inclinar la balanza a favor de las unidades de archivo.

Considerando el tamarfio y complejidad del territorio, la Gobernacion de Antioquia, como
institucion, requiere asignar funciones a los diferentes organismos del nivel central y los
descentralizados, cada uno especializado para atender las necesidades de la poblacion en los temas
de su competencia, desde la organizacion del territorio, hasta proveer servicios basicos de salud,
educacion, vivienda, movilidad, seguridad, desarrollo econémico y proteccidn del medio ambiente,
etc. Con lo cual se han creado archivos de gestion en cada una de dichas dependencias, y estos a
su vez se articulan con el archivo central de toda la entidad.

Esta especializacion de funciones por cada dependencia, implica tambiéen que los usuarios
de cada archivo de gestion posean caracteristicas, habitos y necesidades particulares, con lo cual la
prestacion de servicios de informacidn, aunque se basa en principios generales del servicio publico,
deben tambien corresponderse con esas especificidades del grupo de usuarios de cada unidad.

Es por ello que el presente proyecto se realizara en la Secretaria de Infraestructura Fisica
de la Gobernacién de Antioquia, en adelante SIF, la cual tiene la misién de desarrollar las obras de

infraestructura vial y de transporte requeridas para la dotacién del territorio y el mejoramiento de
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la calidad de vida de la poblacién antioquefia (Art. 96, Decreto 2020070002567, 2021). Esta tarea
implica la realizacion de proyectos que se materializan mediante la ejecucion de contratos que
proveen los bienes, obras y servicios necesarios para cumplir con dicha mision. Para el caso de
Infraestructura Fisica, esta funcién es apoyada transversalmente por la Direccion Administrativa y
Financiera.

Dentro de la administracion publica, la gestion contractual se configura como un proceso
de gran relevancia, por lo cual es uno de los mas complejos, reglamentados, auditados y
consultados en todas las instituciones. Esto se ve reflejado en la serie documental Contratos, la cual
es una serie compleja, producida y custodiada en diferentes formatos y soportes, en cuya
produccién intervienen multiples actores tanto internos como externos. Ademas, esta serie
constituye una enorme produccién documental.

Adicionalmente, la gestién contractual resulta ser uno de los procesos méas sensibles al
riesgo de corrupcion, a través de lo que la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (OCDE) ha denominado como zonas oscuras en los procesos de contratacion, los cuales
afectan el principio de seleccion objetiva e impiden cumplir la funcién de proteger el interés general
que tiene el Estado (PNUD Colombia, 2011, p.13). Una problematica que proponen enfrentar
mediante la utilizacion de medidas especificas para mejorar la transparencia, especialmente con
mecanismos de control y rendicion de cuentas eficaces, basados en la integridad de la informacion.

Esto exige a los archivos de gestion contar con la informacion organizada y disponible para
consulta durante todo el proceso, garantizando la transparencia y el acceso a la informacién publica.
Es asi como la Direccion Administrativa y Financiera de Infraestructura Fisica, creé el proyecto
denominado “Mesa de Ayuda”, el cual consiste en un equipo de trabajo que, mediante una
aplicacion en linea realizan el seguimiento a la gestion contractual desde el Plan de Adquisiciones
de la Gobernacién de Antioquia, hasta la liquidacion de los contratos. Con esta estrategia se busca
contar con los expedientes organizados de cada contrato, para ser consultados por los usuarios
internos gque cuentan con una clave de acceso al aplicativo. Sinembargo, la consulta a los contratos
no esta limitada sélo a la mesa de ayuda, pues el archivo de la Secretaria de Infraestructura Fisica
— SIF, debe atender una demanda considerable de informacion proveniente de usuarios tanto
internos como externos.

Para atender estas solicitudes de manera satisfactoria, para la entidad se hace necesario

identificar ¢cuales son las necesidades de informacion de estos usuarios?, ;cual es el alcance de las
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consultas?, ;como debe responder la administracion publica y en particular el archivo de la SIF a
dichos requerimientos?, y especialmente considerar el papel que cumplen cada uno de ellos en el
engranaje del proceso de la gestion contractual, teniendo en cuenta no solo los perfiles de
productores/usuarios de informacion de quienes ejecutan los contratos, sino también los procesos
paralelos de interventoria y supervision que se surten frente a estos.

Resulta pertinente entonces la realizacion del presente proyecto de investigacion basado en
un estudio de usuarios, en tanto que este se orienta a “analizar cualitativa y cuantitativamente la
interaccion entre la informacion en todas sus dimensiones y el usuario, incluyendo en su valoracion
el contexto situacional o pragmatico en el que éste se inscribe” (Izquierdo, 1999, P. 124). Con lo
cual no solo se aumenta la comprension en la relacion entre el usuario interno y el Archivo de
Gestion de Contratos de la Secretaria de Infraestructura Fisica, sino que permite conocer ¢Cual es
el grado de satisfaccion de las necesidades de informacion de los usuarios internos, frente a los
servicios de informacion que presta el Archivo de Gestion de contratos de la Secretaria de
Infraestructura Fisica?, para proponer mejoras a mediano y largo plazo en dicha relacién, que es
esencial para cumplir con su mision. Especialmente al considerar que la Secretaria de

Infraestructura Fisica nunca ha realizado un estudio que responda este interrogante.
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2 Justificacion

La Secretaria de Infraestructura Fisica apoya su mision en la gestion contractual, pues esta
es indispensable para la materializacion de las obras propuestas para impulsar el desarrollo del
Departamento de Antioquia. Bien sea desde el disefio, los estudios previos, la construccion y el
seguimiento a las obras, se realiza en asocio con personas naturales o juridicas que establecen una
relacién legal con la administracion departamental bajo diferentes figuras juridicas como contratos,
convenios o asociaciones. Dicha relacion genera una enorme produccién documental, y en su
tramite intervienen multiplicidad de actores, cuyos roles especificos en cada etapa del proceso de
contratacion, implican la produccién y consulta de documentos continuamente.

Este continuo flujo de informacion exige al Archivo de Gestion de la SIF, responder a sus
usuarios con la prestacion de servicios eficientes y eficaces. Por lo que se hace necesario conocer
si los servicios que se prestan actualmente logran satisfacer las necesidades de dichos usuarios. Un
analisis que no se ha realizado antes en la Secretaria, pero que puede proveer informacion veridica
en la cual apoyar la toma de decisiones frente a la mejora del servicio, en caso de ser necesario, 0
impulsarlos como un modelo que pueda ser implementado en otras dependencias de la
Gobernacion.

La realizacion de estudio de usuarios en la SIF, posibilita pensar el archivo mas alla de las
labores técnicas de produccion, gestion, trdmite y conservacion, para enfocarse en los usuarios y
facilitar el acceso a la informacion, la razon por la cual se realizan dichos procesos. Adicionalmente
ayuda a comprender que el archivo es un aliado estratégico en la gestion administrativa de la
Secretaria.

Conocer los usuarios, sus expectativas y necesidades de informacion es un insumo esencial
para garantizar la calidad del servicio, asegurando que los recursos fisicos y humanos estan
adecuadamente enfocados en el cumplimiento de la mision del archivo, avanzando, ademas, en el
cumplimiento de la visién 2024 de la Gobernacion, particularmente aportando al logro de la

competitividad del Departamento de Antioquia.
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3 Objetivos

3.1 Objetivo general

Determinar el grado de satisfaccion de las necesidades de informacion de los usuarios
internos frente a los servicios que presta el Archivo de Gestion de Contratos de la Secretaria de

Infraestructura Fisica de la Gobernacion de Antioquia.

3.2 Objetivos especificos

3.2.1. Identificar la importancia de los estudios de necesidades informativas de usuarios
de los archivos, en los contextos de la administracion publica.

3.2.2. Analizar las necesidades y demandas de informacion de los usuarios internos del
Archivo de Gestion de Contratos de la Secretaria de Infraestructura Fisica de la Gobernacién de
Antioquia.

3.2.3. Plantear acciones de mejora de los servicios de informacién que se ofrecen en el
Archivo de Gestion de Contratos del Archivo de la Secretaria de Infraestructura Fisica de la

Gobernacion de Antioquia.
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4 Marco conceptual

La concepcion del archivo como el espacio donde se custodian y conservan documentos
puede resultar una constante en las instituciones publicas, y es comdn la percepcion del documento
como evidencia de una accion pasada, que cumple una funcion después de la cual debe procurarse
su conservacion en el tiempo. Sin embargo, es necesario entenderlo desde su funcion mas alla del
espacio que lo habita. En este sentido, Roberge (1992), presenta al archivo como un sistema en
el que el conjunto de documentos que lo conforman, obedecen a razones de su produccion y tramite,
con valores asignados, y cuya funcion en las organizaciones y las sociedades determinan la
necesidad de preservacion en el tiempo, pero garantizando siempre que la informacion que
contienen pueda ser accesada, que es en suma la razén de ser de los archivos.

Es asi como en las ultimas décadas, Quintero, Giraldo, Bernal, Viana, & Taborda (2009),
hablan de la archivistica como un subcampo disciplinar de las ciencias de la informacion, en la que
se estudia el documento mas alla del soporte que lo contiene, para reflexionar sobre la razon de su
contenido, la relacion de éste con el conjunto de personas a las que sirve, lo que representa o aporta:
una prueba, un testimonio, el reflejo de expresiones culturales, y se plantean cuestiones como ¢ por
qué conservarlos?, ¢ qué implicaciones tiene permitir o restringir su consulta?, o ;,como se relaciona
con los Estados, los usuarios internos y los ciudadanos? (p. 211). Estas cuestiones tienen especial
relevancia en la administracién publica, cada vez méas enfocada en la gestion transparente y con
ella en la rendicién de cuentas, para lo cual resulta de vital importancia contar con informacién
veraz, actualizada y disponible.

Si bien para el caso de instituciones publicas en Colombia el Archivo General de la Nacion
(AGN), en el Acuerdo 027 del 2006 el cual define el Archivo como:

El conjunto de documentos, sea cual fuere su fecha, forma y soporte material acumulados
en un proceso natural por una persona o entidad publica o privada, en el transcurso de su gestion,
conservados respetando aquel orden para servir como testimonio e informacién a la persona o
institucién que los produce y a los ciudadanos o como fuentes de la historia.

Y aunque su gestion, ya sean publicos o privados, se enfocan en el ciclo vital de los
documentos, resulta importante reflexionar en la relacion con las personas, especialmente cuando
se abordan cuestiones como la valoracion de los archivos, frente a la cual tedricos como Cook

(citado por Dorado y Mena, 2009) , quien concibe los archivos como la produccion oficial de un
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cuerpo administrativo del estado o institucion, reflexiona frente al sentido social y cultural de los
documentos como determinantes en la valoracion, pero al mismo tiempo llaman la atencion sobre
un protagonista importante en la administracion archivistica: el usuario. Este por el cual se crean,
tramitan y conservan los documentos, pues al final de cuentas todo se resume en poderle brindar la
informacion al usuario.

Al respecto Tarraubella (1997), expresa claramente que la funciédn principal de los archivos
es satisfacer las necesidades de los usuarios, por lo que todas las funciones de organizacion,
custodia y difusion, van encaminadas hacia dicho objetivo. Por lo cual, al resaltar esa funcion de
servir al usuario de la informacion, es necesario entender este concepto desde la perspectiva
multidimensional planteada por Izquierdo (1999), observando que dicho sujeto puede constituirse
simultaneamente en productor y usuario, en funcion del uso que pretenda darse a la informacion,
y en consecuencia estos pueden categorizarse segun criterios sociodemograficos y psicologicos (p.
118).

Desde una concepcién diferente Tarraubella (1997), ya habia planteado clasificar los
usuarios del archivo en dos grandes grupos: los usuarios internos caracterizados por ser sujetos
activos dentro la organizacion cuyo rol no se limita a la consulta de los documentos; y de otro lado
estan los usuarios externos quienes constituyen un grupo amplio y diverso en el que se pueden
encontrar perfiles de investigadores, estudiantes y ciudadanos en general (p. 3-4). Este autor
manifiesta que, por dichas caracteristicas, la relacién del archivo con los usuarios resulta en un
ejercicio complejo y dificil, en tanto crece la demanda de informacion y se exige la inmediatez en
la respuesta. Esta relacion es notoria y recurrente frente a los usuarios de entidades publicas quienes
por razon de los tiempos de respuesta establecidos para las peticiones, quejas, reclamos y
solicitudes - PQRS, la realizacion de tramites, o la atencion de requerimientos presentados por los
organismos de vigilancia y control, demandan cada vez mas una actuacion eficiente por parte del
archivo.

En este sentido, considerando el papel activo del usuario se tomara el concepto de
Westbrook (1997), citado por Gonzalez (2005), quien relaciona la necesidad de informacién con
las experiencias tanto internas como externas del usuario frente a los procesos de busqueda de
informacidn, ya sea en entornos formales e informales. Estas experiencias produciran en el usuario
unas respuestas materiales, intelectuales y emocionales que en su conjunto representan el concepto

de satisfaccion definido por Hernandez (2011, p. 353).
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Conviene, ademas diferenciar los términos necesidades de informacion y requerimientos de
informacion. Frente al primero, Calva (2004), sefiala que es una “construccion genérica usada para
responder porqué las personas buscan, encuentran y usan la informacion” (p. 60). Sin embargo,
este aclara que aun no es posible aceptar una definicion especifica, dada la complejidad de los
conceptos aportados por los diferentes investigadores del tema, el uso del término en diferentes
contextos y el surgimiento de nuevos términos, pero si es posible hacer una aproximacion del
concepto necesidades de informacion, delimitando el campo desde el cual se quiera explicar su
naturaleza.

Frente al segundo término, el mismo autor analiza varios postulados asociados al
requerimiento de informacidn, describiéndolo como un término amplio, ligado al significado de lo
que es necesario, deseado o demandado. Resalta que los “requerimientos son impuestos por el
usuario individual, por la naturaleza de su labor y su posicion en la organizacion en la cual estd”
(2004, p.74).

Es asi como Gonzalez (2005) resefia algunos postulados al concepto de necesidad de
informacidn, interpretando lo expresado por estos tres autores: de Taylor (1968), resalta su
asociacion a un estado psicologico del individuo expresado en diferentes niveles de conciencia,
que no necesariamente se materializan en una peticion formal a un centro de informacién; de
Khulthau (1991) interpreta su relaciona con un estado de incertidumbre; mientras que de Fidel
(2000) dice que concibe la necesidad de informacion como aquella objetivamente necesaria para
resolver un problema o tomar una decision.

Santos y Calva (1997) aclaran que las necesidades de informacién surgen cuando el
individuo después de satisfacer sus necesidades basicas como alimento, suefio, sed, etc., se
encuentra influenciado por factores externos (medioambiente: politico, econdmico. educativo, etc.)
los cuales lo estimularan a que tenga una reaccion. Es aqui cuando surge una necesidad de
informacidn que le permitira adaptarse al medio, y que puede obtener mediante dos caminos: a
través de la experiencia que es acumulada en el cerebro del individuo, o de la informacion que se
encuentra registrada (fuera del cerebro) en cualquier soporte inventado por el hombre.

Por otro lado, Gonzéalez (2005) analiza entonces el concepto de deseo de informacion que,
aungue suele emplearse como sindénimo de necesidad de informacion, adquiere un significado

diferente al contener implicito un componente subjetivo desde la perspectiva del usuario frente a
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su carencia de informacién, y en consecuencia deseo y necesidad de informacién, no siempre
coinciden.

Para el presente estudio se consider6 también el concepto de demanda de informacion, el
cual se presenta segun Gonzélez (2005), como una accién consciente del usuario para satisfacer la
necesidad de informacion previamente identificada, y que puede realizarse mediante diferentes
estrategias de busqueda, como en centros informativos, recursos personales o comunicacion directa
con otras personas. Sin embargo, para este estudio se tomo en cuenta la definicion aportada por
Line (1974, citado por Gonzalez, 2005, p. 74), para el cual la demanda es “la solicitud de un item
informativo que es percibido por el usuario como necesario”.

Ahora bien, a nivel organizacional la informacion es vista como un insumo de valor
estratégico cuya gestion resulta necesaria para el proceso gerencial, segun Rodriguez-Cruz, Pinto
(2018), especialmente en la toma de decisiones, donde la informacion posibilita la reduccion de
incertidumbre. Es asi como el término de gestion de la informacion ha sido abordado por varios
autores en el marco de su utilizacion en diferentes contextos sociales, producto de las
transformaciones econdmicas y organizacionales ocurridas en el siglo XX. En tal sentido Del Pino
y Rodriguez (2017), recogen y analizan los postulados de varios autores, concibiendo a la gestion
de informacion, como un proceso estratégico de administracion eficaz y eficiente de las
capacidades informacionales existentes en una organizacion o en la sociedad, con el objetivo de
“mejorar el desempefio, la toma de decisiones, la adaptacion al cambio, y la creacion de fortalezas
y ventajas competitivas por parte de los individuos, las organizaciones y la administracion publica”
(2017, p.12).

Este concepto esta ligado al de comportamiento informacional que Olivera (2008, citado
por Alcaina, Eduarte, y Meneses, 2018, p.124), describe como: “el conjunto de actividades que una
persona puede emprender cuando identifica sus necesidades de informacion, las diversas formas
de busqueda de esa informacion, ademas de su uso y transferencia”. Lo cual es concordante con el
postulado de Ortoll (2003) para quien el comportamiento informacional esta relacionado a las
actitudes del usuario para suplir su necesidad de informacion.

Ahora bien, por la especificidad de los servicios prestados por el archivo objeto de estudio,
y las funciones de la dependencia administrativa a la que pertenece, se hace necesario comprender
el concepto de gestion contractual en la administracion publica colombiana, la cual esta definida

como el “el conjunto de actividades de planeacion, coordinacion, organizacion, control, ejecucion
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y supervision de los Procesos de Contratacion de una Entidad Estatal” (Gobernacion de Antioquia,
2016), y ademas se encuentra regulada por un marco normativo que incluye aspectos de la
contratacion propiamente dicha y temas transversales relativos a los principios de transparencia y
publicidad en la administracion, orientados principalmente hacia la lucha contra la corrupcion.
Frente a este tema Duque, afirma que “la actividad contractual de la Administracion se ha
convertido en el punto de encuentro entre el Estado mismo y los particulares; para ello, es necesario
generar confianza, seguridad y legitimidad de las actuaciones que se llevan a cabo” (Duque. 2020,
p.90). Una tarea en la cual los archivos publicos desempefian un rol protagdnico, considerando su
responsabilidad en la gestion y administracion de los documentos derivados de la gestion estatal,
que para este caso particular corresponde al contrato estatal, el cual segun Méarquez (2007), mas
que un asunto juridico, es un instrumento de la gestion pablica en cuya aplicacion subyace un

componente juridico propio del principio de legalidad y del principio de competencia (p.99).
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5 Marco normativo

Considerando que el presente proyecto de estudio de usuarios se disefia para un area
especifica de una entidad publica, cuyo archivo atiende tanto a representantes del Estado como a
ciudadanos en general, se hace necesario comprender que tanto la labor archivistica como la
contratacion administrativa en Colombia se rigen por un amplio marco normativo, por lo cual el

objeto y alcance del presente proyecto esta sustentado y reglamentado por las siguientes normas:

Figura 1
Normograma desde los derechos y deberes

* articulo 20 sobre el derecho a informar.

* articulo 23 sobre el derecho a
presentar peticiones ante una
autoridad.

Mandatos

constitucionales

s eradiEs e e * articulo 74 sobre el derecho a acceder

a los documentos publicos.

* grticulo 209 sobre la funcion de la
administracion publica.

Nota. Fuente disefio propio



SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION DE LOS USUARIOS INTERNOS ...

23

Figura 2
Normograma tematico
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Figura 3
Normograma reglamentacion interna
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6 Marco contextual

La Gobernacién de Antioquia es una entidad de la rama ejecutiva del orden departamental,
constituida como persona juridica de derecho publico, con la autonomia consagrada en la
Constitucion Politica para el ejercicio de sus funciones de administracion territorial del
Departamento de Antioquia, en aspectos politicos, administrativos y fiscales.

La funcién administrativa se propone buscar la satisfaccion de las necesidades generales de
todos los habitantes de acuerdo a los principios y finalidades consagrados en la Constitucién y la
ley, atendiendo los principios de buena fe, igualdad, moralidad, celeridad, economia,
imparcialidad, eficiencia, eficacia, participacion, publicidad, responsabilidad, transparencia,
concurrencia, coordinacién, subsidiariedad y complementariedad; para lo cual se ha planteado una
mision y una vision.

Mision

Segun la Constitucion Politica, “son fines esenciales del Estado": servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan
y en la vida econémica, politica, administrativa y cultural de la Nacion; defender la independencia
nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un
orden justo. El Departamento de Antioquia se comporta con toda fidelidad a este mandato.

Vision

En el afio 2024, Antioquia sera una regién mas préspera, productiva, competitiva, pujante
y ambientalmente sostenible, a partir de la ejecucion de proyectos visionarios y de la lucha frontal
contra la desigualdad social, la inequidad, el desempleo, el analfabetismo, el pesimismo, el atraso,
la miseria y el hambre. Todo ello concebido y desarrollado con base en la accion conjunta y
articulada entre los actores publicos, privados y sociales del departamento, los municipios y al nivel
nacional, bajo el presupuesto basico de trabajar corresponsablemente y solidariamente en el
desarrollo integral de nuestro departamento, aprovechando todas las potencialidades, los recursos
compartidos, las afinidades sociales, culturales, étnicas, la riqueza de la biodiversidad, la
infraestructura con la que contamos y el privilegio de nuestra ubicacion geogréafica, orientado a
encaminar el presente y nuestro futuro hacia la competitividad sistémica que Antioquia requiere

para incidir efectiva y significativamente en la prosperidad de sus gentes y en el desarrollo del pais,
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mediante un nuevo modelo educativo, la transformacion real del campo y la igualdad de
oportunidades con seguridad y justicia.

Actualmente la entidad cuenta con una organizacion administrativa, establecida en el
Decreto 2020070002567 del 5 de noviembre de 2020, en el cual se estipula que el gobierno
departamental esta integrado por el despacho del gobernador, las secretarias de despacho regionales
y sectoriales, las secretarias de apoyo transversal, los departamentos administrativos y las gerencias
misionales y de evaluacion y control.

Dentro de esta estructura se destacan las Secretarias regionales y sectoriales — SERES,
encargadas de dirigir, orientar, coordinar y articular los sectores administrativos, asi como la
gestion del Departamento en las diferentes subregiones. El presente proyecto se desarrollara en la
SERES de Infraestructura, Habitat y Sostenibilidad, al cual se encuentra adscrito la Secretaria de
Infraestructura Fisica. El proposito de esta SERES es coordinar la ejecucion de politicas
relacionadas con el desarrollo del territorio, el habitat, la sostenibilidad ambiental, el transito,
transporte y la infraestructura vial para el desarrollo equitativo, sostenible y competitivo del
Departamento.

Esta nueva estructura organizacional se refleja en el siguiente esquema:

Figura 4
Nueva estructura organizacional de la Gobernacion de Antioquia compuesta por las cuatro
Secretarias Regionales y Sectoriales (SERES)

Seguridad
Humana

Infraestructura, Educacién,
Habitat Cultura
y Sostenibilidad ¥ PePorte

Desarrollo
Econémico

Nota. Fuente Gobernacién de Antioquia https://www.antioguia.gov.co/images/PDF2/Transparencia/2021/03/organigrama.pdf
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Figura 5
Nuevo Organigrama de la Gobernacién de Antioquia
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Nota. Fuente Gobernacién de Antioquia https://www.antioguia.gov.co/images/PDF2/Transparencia/2021/03/organigrama.pdf

A su vez la Secretaria de Infraestructura Fisica - SIF, se encuentra estructura en varias sub
secretarias y direcciones, dentro de las cuales se encuentra la Direccion Administrativa y Financiera
a la cual se adscribe el archivo de contratos, cuyos usuarios fueron objeto de la presente
investigacion. Sin embargo, es de aclarar que dichos usuarios hacen parte de la planta de personal
de la SIF y estan asignados a sus diferentes dependencias.

Como parte del proceso de certificacion de la calidad implementado por la Gobernacion de
Antioquia, en el afio 2008 se crea el procedimiento de organizacion de los documentos en los
archivos de gestion y su transferencia al Archivo Central, codificado como PR-M7-P4-005. A partir
de ese mismo afio se comenzd la centralizacion de la gestion y custodia de los expedientes
contractuales producidos por las todas direcciones de la SIF, con excepcion de los contratos de
compra de fajas y de la gerencia de proyectos estratégicos.

En el afio 2013 se creo el proyecto Mesa de ayuda, el cual es un equipo de trabajo y una
metodologia de trabajo en la gestion contractual de la SIF, en cual los expedientes contractuales
son escaneados y se encuentran disponibles en el servidor, para la consulta y gestion de tramites
en el momento que se requiera, a través de un aplicativo web. Esto ha permitido a los usuarios su
utilizacion bajo la modalidad de trabajo en casa, implementado temporalmente por la Gobernacion

de Antioquia debido a la emergencia sanitaria ocasionada por el Covid-19.
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7 Estado del arte

Para este proyecto de investigacion, se realizaron busquedas de informacion en las bases de
datos Dialnet, Scielo, Redalyc, Doaj y las paginas web de algunas instituciones publicas, sobre los
ejes tematicos que contiene la pregunta de investigacion, con enfoque en los usuarios de archivos,
los archivos publicos y la gestion contractual en el Estado. Encontrando que, frente al tema de los
usuarios de la informacion, gran parte de los estudios de usuarios se han centrado en usuarios que
corresponden a un perfil de investigador cientifico y en el entorno de las bibliotecas, sin embargo,
en las ultimas décadas se ha suscitado el interés por usuarios de diversos perfiles e intereses,
particularmente en los usuarios de los archivos.

Al respecto lIzquierdo (1999), parte de una definicion general del usuario de informacion
como el individuo que necesita informacion para el desarrollo continuo de sus actividades, con lo
cual todos los seres humanos somos usuarios de la informacion. Sin embargo, aclara la acepcion
planteada por la Federacion Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios y Bibliotecas - IFLA,
en la cual se considera como usuario no sélo al que hace uso de los servicios de informacion, sino
aquel que puede potencialmente beneficiarse de ellos, por lo cual considera que es preferible
preguntarse “a ;/qué esta destinada la informacion y no a quién?” (p. 116-117). Campos (2009), por
su parte, incluye en esta definicién no solo al individuo, sino también a los grupos de personas o
entidades a quienes nombra como usuarios corporativos (p.57).

En una experiencia de estudios de usuarios del Archivo Municipal de Longrofio, Rubio
(2003), expone cdmo el funcionario de instituciones publicas, que conforman el grupo de usuarios
internos, desempefia el rol de intermediario entre los 6rganos de poder y el ciudadano, por medio
de la informacion que contiene la documentacion que él mismo y la institucién generan (p.63). Lo
cual ademas de responder a sus funciones administrativas, le confiere un poder privilegiado sobre
el acceso a los documentos frente al usuario externo. Este autor resalta la importancia de realizar
periddicamente estudios de usuarios en instituciones de la administracién puablica, para detectar
cambios de habitos e implementar las adaptaciones que se requieran, para responder a las nuevas
necesidades de esos usuarios.

En un caso colombiano, el Archivo General de la Nacion, consciente de la importancia de
conocer a sus usuarios, para mejorar los servicios y la relacion con el ciudadano, realizé en el afio

2020 una caracterizacién de usuarios y grupos de valor, en el cual se concluyo, entre otros aspectos,
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que para cumplir con dicho objetivo se requiere el disefio de instrumentos para la captura de
informacidn que aporten a la construccion de una caracterizacion mas amplia y certera, al tiempo
que se implementen nuevas alternativas de comunicacion “que no impliquen exclusivamente el uso
de medios digitales” (AGN, 2020, p. 45). En ambas experiencias se resalta la importancia que
tiene para la gestion administrativa de entidades publicas, la realizacion de estudios de usuarios
con la cual se apunta a mejorar no solo los servicios de los archivos, sino la relacién entre las
instituciones y las personas.

Por otro lado, desde una concepcion tedrica, Sanz (1993), manifiesta como el aumento
exponencial en la produccion de informacién a partir de la segunda mitad del siglo XX, presenta
constantes retos para las bibliotecas y los archivos, puesto que actualmente se concibe a la
informacién como producto y también como recurso, con lo cual los métodos de consulta se hacen
cada vez mas complejos, requiriendo, por tanto, adecuar sus servicios. Para responder
adecuadamente a estas exigencias, este autor considera imperativo la realizacion de estudios de
usuarios, los cuales deben orientarse a cinco objetivos: conocer habitos y necesidades de
informacidn, aprovechar al maximo los recursos de los centros de informacion, realizar cursos de
formacion a los usuarios, evaluar los sistemas nacionales de informacion y, por ultimo, conocer la
estructura y dindmica de los colectivos de investigacion.

Considerando el proposito de esta investigacion, se indag6 sobre el tema de las necesidades
de informacion de los usuarios, que Nufiez (2004) analiza desde una perspectiva socio-psicologica
e informacional, en la cual considera la naturaleza social del ser humano basada en el lenguaje, la
conciencia y en la transformacion consciente de la realidad. Afirma entonces que, desde la
psicologia, las necesidades son una cualidad de la personalidad, con un contenido emocional, cuya
satisfaccion no tiene un valor o efecto absoluto. Desde el enfoque socio-psicoldgico, considera
que las necesidades de la organizacion (como un todo) abarcan aspectos de caracter cientifico,
tecnoldgico, economico, juridico, politico y social en general, que se reflejan en las
comunicaciones con otras organizaciones o personas. Este autor reconoce la dificultad de definir
las necesidades como un objeto de estudio desde las ciencias de la informacion, sin embargo,
recoge los postulados de varios autores en los que identifica su origen asociado a contextos de la
experiencia, las acciones que componen la actividad del individuo y lagunas en el conocimiento

actual del usuario, que varian de uno a otro sujeto.
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Como estudio practico se encontrd la investigacion de Primera, Pefia y Espina (2007),
quienes analizaron las necesidades de informacion del ciudadano, y su dindmica en el Municipio
Maracaibo, aplicando entrevistas a un grupo focal de 400 personas, en el cual concluyen desde un
enfoque tedrico que el proceso de surgimiento de las necesidades de informacion, demandas y su
satisfaccion “involucra tres dimensiones fundamentales: las necesidades de informacion del
ciudadano, el comportamiento de la Alcaldia frente a las mismas y el estado de satisfaccion del
ciudadano, respecto a la informacién suministrada por el gobierno municipal” (p, 308). Este
resultado concuerda con el postulado de Gdmez (1999), citado por las mismas autoras, quienes
observan que las personas tienen necesidades informativas relacionadas con cualquier aspecto de
sus vidas y que por tanto requieren que los organismos estatales provean mecanismos que les
permitan expresar dichas necesidades. Sin embargo, aclaran las autoras, los ciudadanos asumen
diferentes comportamientos frente a dichos mecanismos, constituyéndose asi en usuarios reales o
potenciales.

Durante la indagacion inicial para esta propuesta, respecto al tema concreto de estudios de
usuarios internos de archivos administrativos, se encontré que la investigacion se ha enfocado
principalmente a estudios de usuarios en centros especializados como bibliotecas y archivos,
principalmente historicos, cuyo grupo focal consiste mayormente en usuarios externos.

Un rastreo por los portales web de instituciones pablicas en Colombia como alcaldias y
gobernaciones, no identificd informacion sobre estudios de usuarios en los archivos, por lo que
podria inferirse es que es una actividad poco realizada en el pais. En un contexto internacional fue
posible encontrar estudios tanto de identificacion de necesidades de informacién, como de
satisfaccion, especialmente de instituciones espafiolas, algunos de los cuales se citaron
previamente. Frente a este tema, Santaella (2007) en su estudio de usuarios de informacién publica,
resalta la conveniencia de aplicar técnicas de organizacion empresarial para evaluar la rentabilidad
(no monetaria sino social) de los centros de archivo de las entidades publicas, cuya financiacion
proviene de la gestién de impuestos de los ciudadanos.

Concordante con esta postura, Houtari y Wilson (2001) consideran que existe una
tendencia en las empresas a orientar su administracion utilizando Factores Criticos de Exito - FCE,
denominados asi por ser indispensables, ya que, si no se alcanzan los objetivos asociados con ellos,
la organizacién fracasard. Estos factores son la base para determinar las necesidades de

informacidn de los gerentes y para relacionar las necesidades de informacion del personal en varios
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puestos con esos objetivos. La propuesta metodoldgica de estos autores consiste entonces en
estudiar las necesidades de informacion de directivos y empleados, utilizando una bateria de
métodos basados en el enfoque de factores criticos de éxito — FCE, para determinar las necesidades
de gestion de la informacion estratégica de la organizacion y contribuir al disefio de sistemas que
ayuden a la ventaja competitiva.

Este tipo de investigaciones que se enfocan principalmente en usuarios externos, es
confrontado por Yankel y Torres (2003), quienes observan la carencia de estudios a grupos de
usuarios que denominan como expertos en archivos, y que corresponden a aquellos que conocen
las instituciones con sus précticas, reglas y procedimientos archivisticos.

Desde un enfoque tedrico, Ruiz (2007) analiza la importancia de los estudios de usuarios
de archivos en instituciones publicas, desde las visiones de calidad y marketing. Frente a la primera,
observa que se encontrarian inmersos en los sistemas de calidad y las politicas de calidad
institucionales, que para el sector publico se orientan a la transparencia del Estado democratico y
de su responsabilidad hacia los ciudadanos. Unas competencias que se evidencian a través de los
indicadores de gestion, en los cuales se viene incluyendo cada vez a las areas de archivo de dichas
entidades. Desde esta perspectiva de calidad, los estudios de usuarios buscan evaluar, entre otros
aspectos, los servicios ofertados, las instalaciones, las necesidades informativas y la satisfaccion
de los usuarios.

Desde la perspectiva del marketing, los estudios de usuarios se justifican porque se analiza
como son y deben ser estimulados los intercambios de bienes, servicios e ideas entre las personas
y las instituciones, para que sean mutuamente satisfactorios y fomente relaciones estables y
duraderas. Estos estudios permiten tener un conocimiento racional, no intuitivo de los usuarios.

Complementariamente, ese intercambio de ideas entre las personas y las instituciones,
implica segun Ortoll (2003) la necesidad de desarrollar habilidades informativas en los individuos
que trabajan al interior de las organizaciones cumpliendo el rol de usuarios y productores de la
informacién. Esto conduce a la adquisicion de la competencia informacional, de manera que
adapten su forma de trabajo a una basada en la informacion, en la cual seran conscientes de los
beneficios que su aporte individual al proyecto (o proceso) que desempefian, contribuye al éxito de
la organizacion y favorece la gestion del conocimiento.

Fue posible observar que, si bien los estudios de usuarios de la informacién han venido

cobrando relevancia en el &mbito de las ciencias de la informacién, la documentacién relacionada
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con su aplicacion en el contexto de los archivos ha sido muy bajo en relacion a otros espacios como
el de las bibliotecas. Existe un vacio en cuanto a investigaciones aplicadas a usuarios de archivos
administrativos, tanto de corporaciones publicas como privadas, aunque su importancia y los
beneficios de realizarlos comienza a llamar la atencién de los tedricos de diferentes disciplinas, a
pesar de que muchas de las investigaciones se enfocan en usuarios de tipo especializado o de
archivos historicos. Sin embargo, los conceptos de organizaciones basadas en la informacion, la
gestion del conocimiento y factores criticos de éxito que se introducen en los modelos de
administracion modernos, apuntan al anélisis de necesidades y demandas de informacion como

herramienta gerencial.
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8 Metodologia

El presente trabajo se centr6 en los servicios de informacion que se prestan en el marco del
proceso de gestion contractual de la Secretaria de Infraestructura Fisica, los cuales involucran al
archivo de gestion y al equipo de trabajo de la mesa de ayuda. Para su realizacién se cont6 con el
apoyo de la directora de la Direccion Administrativa y Financiera de la SIF y la lider del archivo
de contratos, quienes luego de la presentacion inicial, lo encontraron novedoso y muy util, puesto

que previamente no se habia realizado ninguna actividad similar.

8.1 Enfoque

El presente proyecto de investigacion se desarroll6 con un enfoque cualitativo que, segun
manifiesta Galeano, “es un modo de encarar el mundo de la interioridad de los sujetos sociales y
de las relaciones que establecen con los contextos y con otros actores sociales” (Galeano. 2011, p.
16), resulta apropiado para conocer el contexto administrativo y cultural del archivo objeto de
estudio y reconocer las relaciones existentes entre los servicios ofertados, los productores
documentales y los usuarios internos, evaluando la percepcién frente al servicio, lo cual permitio
tener una vision amplia del problema de investigacion.

Complementariamente Martinez, manifiesta que “la investigacion cualitativa trata de
identificar, basicamente, la naturaleza profunda de las realidades, su estructura dindmica, aquella
que da razén plena de su comportamiento y manifestaciones” (Martinez. 2004, p. 66), lo cual es
concordante con el objetivo de identificar la percepcién de los usuarios, asi como su sentimiento
de satisfaccion de necesidades informativas a través de la interaccion con el personal del archivo y

los servicios que a nivel institucional se proveen en la SIF.

8.2. Métodos

El método elegido para el presente proyecto fue el estudio de caso de tipo descriptivo, que
permitio conocer las practicas particulares que vienen aplicando no solo en cuanto a la produccion,
gestion y conservacion de la serie Contratos, sino su impacto en los usuarios del archivo de la SIF.
De acuerdo con Cifuentes (2011), este método es util de aplicar a grupos pequefios y permite la
obtencion de datos utilizando diferentes medios para brindar soluciones a una problematica

particular mediante el analisis critico de los mismos.
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En la fase inicial de este estudio se realizaron dos reuniones virtuales y una presencial, con
personal del archivo de contratos, quienes realizaron una presentacion de la dependencia, sus
funciones, una breve resefia histérica y el funcionamiento de la de mesa de ayuda, la cual se

constituyd como un eje central los servicios que presta el archivo actualmente.

8.3. Técnicas e Instrumentos

Para desarrollar la metodologia de estudio de caso se utilizo la técnica de entrevista por ser
esta una herramienta flexible que no solamente permite recolectar informacion completa, sino que
posibilita aclarar dudas durante el proceso (Diaz, Torruco, Martinez, & Varela, 2013), lo cual
permitira conocer tanto la dependencia administrativa como a sus usuarios. Se emplearon entonces
entrevistas de tipo semiestructuradas a una muestra intencional que fue elegida “basandose en los
criterios mas adecuados para lograr los fines que persigue una determinada investigacion” (Patton
1990, citado por Martinez 2004, p. 86) y se aplico a dos grupos de usuarios, correspondientes a
usuarios internos de la Secretaria de Infraestructura Fisica de la Gobernacion y al grupo de
archivistas del archivo de gestion de contratos donde se recopilaron datos mas cualitativos.

También se utilizo la técnica de entrevista semiestructurada, la cual se aplic6 a dos grupos

de usuarios correspondientes a:

Grupo 1: Equipo de archivistas de la SIF, codificado como EA

Grupo 2: Muestra intencional de usuarios internos del archivo de contratos pertenecientes
a diferentes &reas de la SIF, codificado como EU

Para la seleccion del grupo focal de usuarios, en reunion previa con el grupo administrativo
del archivo de contratos y la Direccion Administrativa y Financiera, se determin6 que lo mas
adecuado seria realizar una invitacion directa y personal a los usuarios del archivo para que
participaran de las entrevistas, por lo que se utilizaron los medios de comunicacién como el
teléfono y correo electronico. Aquellos usuarios que aceptaron participar, suministraron
voluntariamente sus datos de contacto, de manera que se fueron programando, con cada usuario, el
momento de realizacidn de la entrevista virtual. Para ello se utilizo la plataforma Microsoft Teams,
ya que por motivos de la emergencia sanitaria del Covid-19 y el desarrollo de trabajo en casa, es la
herramienta destinada por la Gobernacion para reuniones, capacitaciones y trabajo colaborativo, y

por tanto de facil acceso y manejo por parte de todos los participantes.
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Para la realizacion de las entrevistas se emplearon varias preguntas orientadoras
relacionadas con la identificacion de necesidades de informacion, la calidad de los servicios y la
percepcion de satisfaccion, empleando para esto un lenguaje adecuado a cada grupo, de manera
que las preguntas no son exactamente iguales entre cada grupo, aunque tuvieron la misma finalidad,
como se evidencia en los anexos 1y 2.

Por la misma modalidad virtual de las entrevistas, el consentimiento para participar,
grabarlas y transcribirlas, se realiz de manera verbal y quedo6 consignado en la grabacion con cada
participante, lo cual se incluyé en la transcripcion. Sin embargo, por proteccion de datos personales,
en dichas transcripciones se identifico a cada participante con un cédigo correspondiente al grupo
al que pertenece, bien sea usuario interno (EU) o archivista (EA) y un nimero consecutivo.

Considerando el cronograma presentado para la realizacién del estudio y la poca
disponibilidad de tiempo de los funcionarios, se determiné conformar el grupo focal con 10
participantes, pertenecientes a diversas dependencias dentro de la SIF, con lo cual la muestra fue
representativa. Aungue la convocatoria se extendié a un nimero mayor de usuarios, fueron estos

quienes aceptaron participar del estudio.
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9 Resultados
La informacién recopilada durante la investigacion se analizo con un enfoque cualitativo, a
partir de dos momentos. El primero partiendo desde el marco conceptual, e identificando aspectos
tedricos que se manifestaron en lo expresado por los entrevistados dentro de la categoria de estudios
de usuarios en la administracion publica. EI segundo momento corresponde al andlisis de la
informacidn en las categorias de tipos de necesidades de informacion, calidad de los servicios,
percepcion de satisfaccion y acciones de mejora, teniendo en cuenta para ello, la caracterizacion

de cada grupo de entrevistados y comparando sus respuestas dentro de cada categoria.

9.1. Analisis Tedrico

Como se evidencio en el estado del arte, durante la revision bibliografica sobre estudios de
usuarios aplicados a archivos de entidades publicas, se encontraron muy pocas investigaciones con
esta orientacion especifica, y segun lo expresado por los participantes del estudio durante las
entrevistas, este es un tema que no se habia explorado en la institucion investigada. Sin embargo,
los resultados también dejan en evidencia el interés por parte de usuarios y del personal
administrativo en su realizacion y en lo importante que resulta para la administracién publica,
especialmente en temas de calidad.

Tanto en los postulados tedricos enunciados al principio del estudio, como las respuestas
de los entrevistados, resaltan como los estudios de usuarios en las instituciones publicas permiten
recoger la experiencia del usuario no solo en el uso de las herramientas informativas disponibles
en la entidad, sino que ayudan también a identificar lagunas de conocimiento frene a ellas, con lo
cual se puede disponer de informacidn certera para decidir sobre la adecuacién de servicios, y el
disefio de los programas de capacitacion orientados a desarrollar habilidades informativas en dichos

usuarios.

9.2. Caracterizacion de los grupos.
Para permitir la comprension de los resultados del estudio, se presenta una caracterizacion
de los grupos participantes que brinda un contexto sobre sus particularidades y la relacion entre

ambos.
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9.3. Grupo 1

El primer grupo se conformd por cuatro archivistas de la SIF, con diferentes perfiles, un
técnico operativo Yy tres auxiliares administrativos. El técnico operativo es profesional archivista,
vinculado a la Gobernacion desde hace quince meses, a través de la convocatoria 429 de 2016,
cuyas funciones estan orientadas a la coordinacion y seguimiento a los planes de trabajo y procesos
operativos de la dependencia; entre los auxiliares el primero es archivista profesional con 6 afios
en la dependencia, encargado del proceso gestion documental en las etapas de gestion y tramite y
transferencia, ademas de la atencion de PQRSD; el segundo lleva siete afios en la Gobernacion,
pero un afio y medio con la SIF, y se encarga de labores técnicas frente al proceso de contratacion,
las publicaciones en SECOP Il y el registro de todos los documentos que ingresan por archivo; la
tercera auxiliar es administradora de empresas, vinculada desde hace un afio y medio, desarrollando
labores técnicas del archivo y apoyo administrativo.

En este grupo de servidores, dos desempefian un rol directo en el servicio de mesa de ayuda
relacionado al cargue y/o verificacién de informacion, y los demas, aunque no lo hacen
directamente, si realizan acompafiamiento a los procesos de la mesa, como publicacion en el

sistema SECOP y recepcidn fisica de los documentos.

9.4. Grupo 2

El segundo grupo de entrevistados, estuvo conformado por seis usuarios internos de
diferentes areas de la SIF, todos de nivel profesional, cinco encargados principalmente en labores
de supervision a convenios y contratos de construccion obras o interventorias, y una ingeniera
encargada de la supervision de la inversion de recursos de cofinanciacién del Departamento y del
sistema General de Regalias. En comun tienen a su cargo la responsabilidad de responder las
PORS.

Este grupo se caracteriza porque tienen una gran experiencia laboral en la entidad, ya que
cinco tienen una vinculacién entre 8 y 16 afios y el Gltimo entrevistado lleva 34 afios trabajando en
la Gobernacion, en el area que actualmente se conoce como Secretaria de Infraestructura Fisica, y

ha desarrollado labores al interior de sus diferentes direcciones.
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9.5. Andlisis de respuestas y comparacion entre grupos

Con la informacion recolectada durante las entrevistas a los dos grupos, se realizd el
siguiente andlisis orientado a la calidad del servicio, la percepcidn de satisfaccion, el tipo de
informacion utilizada y aspectos a mejorar.

Grupo 1 (Archivistas)

Frente a las entrevistas realizadas al primer grupo (archivistas) se encontraron los siguientes
resultados.

En la categoria de necesidades de informacion, a este grupo de entrevistados se les indago
por los tipos de informacion que requieren en el desarrollo de sus actividades, la finalidad, y la
frecuencia de consulta, encontrando que dentro del Sistema Integrado de Gestién — SIG, el proceso
de gestion documental esta clasificado como un proceso de apoyo y la informacion que se recopila
a través de auditorias, inventarios documentales y las observaciones de los mismos usuarios sirven
para la toma de decisiones para la mejora del proceso (EA1 — 693).

Uno de los entrevistados indica que requiere conocer, desde el archivo, el estado real del
expediente frente a la ejecucion del contrato, para tener un dato real de la informacion que se va a
custodiar, ya que a veces, por ejemplo, un expediente se encuentra listo para transferir, pero resulta
que no se puede hacer porque esta en una investigacion o en un proceso judicial activo, entonces
no se puede transferir ain (EA2 — 225). Se requiere en general informacion sobre el proceso
contractual. Aungue los entrevistados no expresan una frecuencia establecida en las necesidades
de informacion, si expresan que es constante.

Esto concuerda lo expresado por Santos y Calva (1997) frente a que los requerimientos de
informacidn son impuestos al individuo acorde a su cargo y funciones dentro de la entidad.

En la categoria de calidad del servicio, a este grupo de entrevistados se les pregunto6 por la
aplicacion de los procedimientos establecidos por la Gobernacion, las dificultades y/o
interrupciones en la prestacion de servicios, acciones de divulgacion realizadas, y la identificacion
de factores o situaciones que dificulten o impidan el acceso a la informacion por parte de los
usuarios, asi como la recepcion de quejas o reclamo por el servicio.

Coinciden los entrevistados en que hay un cumplimiento favorable de los procedimientos,
sin ser completo, observando que los procesos de organizacion administrativa y la nueva
normatividad han contribuido al mejoramiento de procesos, aunque la integracion de

procedimientos establecidos por normas no se da de manera inmediata, como por ejemplo la
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actualizacion de las politicas internas (EAL -184). Otro factor que ha contribuido es la exigencia
de calidad desde el archivo a los supervisores para la conformacion de expedientes procurando
integridad y oportunidad (EAL -195 y 245).

Aclaran también que se siguen los procedimientos establecidos para la atencion de usuarios,
pero no responden directamente PQRS, ya que esto lo realizan los supervisores de contratos. Desde
el archivo se suministran la informacion para ellos. (EAL -78)

Respecto a si se han presentado interrupciones en el servicio, aunque coinciden en que
siempre hay continuidad en el servicio, uno de los auxiliares manifiesta que esporaddicamente se ha
presentado el cierre de ventanillas por inventarios, pero esto solo afecta momentaneamente la
recepcion de documentos, pues la consulta se sigue garantizando a través del servidor (EA1 -293).
Todos refieren también que el tema de pandemia interrumpid temporalmente procesos, pero sin
interrumpir el servicio de consulta el cual continu6 gracias a la Mesa de Ayuda (EA2 — 90). Sin
embargo, ha implicado acumulacion de documentos fisicos, pero la informacién se ha mantenido
organizada y actualizada en formato digital (EA1 -269). Una auxiliar refiere que se presento
interrupcién temporal en la recepcion de documentos en el contexto del cierre de afio 2019 y por
el cambio de la administracion para el periodo 2020-2023, por la capacidad de almacenamiento de
la dependencia que no fue suficiente para recibirle a todas las areas de la SIF que requerian entregar
documentacion (EA4 -97).

Respecto a la divulgacion de servicios, todos los entrevistados concuerdan en que no hay
procesos de divulgacion que se realicen a nivel institucional, pero se hace divulgacion de temas
especificos a través del correo electronico, como el tema preparacion para transferencias para que
los usuarios entreguen la documentacion a tiempo. Aclaran los auxiliares que debido a la
incorporacion de nuevo personal por la convocatoria 429, se realizo una presentacion del servicio
de mesa de ayuda a nuevos empleados (EA1 -345). Otra forma de divulgacién es entre los mismos
usuarios (EA4 -116), o traves de asesorias (EA3 -50). Un auxiliar manifiesta ademéas que la
divulgacion mediante circulares no se percibe como efectiva, ya que muy pocas personas reconocen
que las leen (EAL -367). Los entrevistados concuerdan en que la divulgacion de los servicios del
archivo es muy importante, especialmente con los servidores que ingresaron nuevos y algo de
refuerzo con los demas, teniendo en cuenta la constante rotacion de personal en la dependencia.

Los entrevistados identificaron algunos aspectos que pueden dificultar el acceso a la

informacidén por parte de los usuarios, incluyendo que no se tiene implementado el expediente
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electronico. La mesa de ayude surge para suplir esa necesidad en el afio 2013, aunque el archivo
de contratos se centralizo en el 2008, entonces la informacion anterior a esa fecha no se encuentra
enlamesa (EAL - 381, 402). VVarios concuerdan en que falta automatizacién de procesos que siguen
siendo manuales, como la recepcion de documentos implica la repeticidn de tareas y consumo de
tiempo (EAL - 416, 437, 451, EA1-162). Otra auxiliar expresa que las solicitudes de informacion
no cuentan con los datos suficientes para identificar los expedientes que contienen la informacion
que requieren (EA4-159), pueden reposar en otros centros de informacion diferentes al archivo de
la SIF, lo cual retrasa la respuesta al usuario (EA4-166).

Otro factor que dificulta el acceso es que la asignacion de personal no idéneo para el archivo
afecta la calidad del servicio, aunque la convocatoria 429 ayud6 a mejorar esta situacion (EAL -
482). Hace hincapié en que el proceso contractual es complejo, pues intervienen muchas personas
y eso repercute en la produccion documental, ya que la conformacion del expediente depende de
la entrega oportuna que haga la persona que esté en la parte de gestion y trdmite y produccion, de
ese proceso de contratacion, y es un tema también de conciencia, de habitos y costumbres (EAL -
550). Por tanto, la calidad de la informacion entregada por el usuario productor impacta
directamente el servicio de consulta del expediente (EAL -606). Entonces se presentan casos como
la pérdida de algun inventario documental, o la informacién que se transfirié no se transfiri6 tan
bien organizada, o no esta la informacion, porque la persona que estaba en su momento deberia
entregar la informacion no lo hizo (EAL -629).

Durante la consulta el usuario tiene la percepcion de que el archivo de contratos contiene
toda la informacion de la dependencia, por lo que en muchas ocasiones el archivo debe servir de
puente o asesorarlos para remitirlos a otra unidad de informacion (EA2 -165). Frente a esto
considera que seria util contar con instrumentos que le permitan al usuario filtrar ciertos datos,
previo a la consulta, para determinar en cual unidad de informacion se encuentra la informacion
que necesita. Considera ademas que se requiere concientizar al usuario de su papel activo y su
responsabilidad en la correcta conformacion de los expedientes (EA2 -190). Otra dificultad es el
desconocimiento por parte del usuario de las herramientas en linea y que no requiere siempre
consulta fisica (EA3 -79). Finalmente, la consulta de informacion en custodia externa requiere mas
intermediacion, pues se recurre a un proveedor del servicio y eso también causa retrasos en la

atencion al usuario (EA4 -182).
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En cuanto al tema de recepcion de quejas o reclamos por parte de los usuarios, se encontro
que se han presentado diferencias con los usuarios por el afan o que no se encuentre informacion
antigua que se requiere para responder una peticion, pero no se molesta con los archivistas, sino
porque no se encuentra la informacion y el usuario es responsable de responder a los requerimientos
externos (EA1 — 646). También se presentaron casos de inconformidad por devoluciones al usuario
al no cumplir con los requisitos para entrega de expedientes, pero se supero con el establecimiento
de procedimientos (EA1 — 209). Con este factor coincide la auxiliar quien indica que no se han
recibido quejas del servicio como tal, sino por la exigencia a los supervisores (usuarios) de cumplir
con los criterios de calidad del expediente, es decir son quejas al proceso y no al servicio (EA4 —
201).

En la categoria de percepcion de satisfaccion, a este grupo de entrevistados se les pregunto
si consideraban que los servicios del archivo y de la mesa de ayuda satisfacen las necesidades de
informacion de los usuarios, frente a lo cual existe una percepcion positiva del servicio por parte
de los archivistas entrevistados, quienes consideran que en general el servicio satisface las
necesidades del usuario por la disponibilidad de la informacion en linea. Sin embargo, el técnico
operativo informa que, en el caso de la consulta fisica, se requiere revisar el tema de formatos y
soportes, como en el caso de la informacion almacenada en CDs, para que se pueda garantizar la
consulta a través del tiempo, pues la renovacion tecnoldgica que realizan en la entidad, los ha
dejado sin lectores de estos dispositivos; o como el caso de sacar copias a los planos fisicos, que
por sus caracteristicas requieren cuidado en su manipulacion, ademas de equipo especial. Entonces
esto puede dificultar el acceso a la informacion (EA2 — 296). Sin embargo, contar con personal
idéneo y comprometido impacta positivamente en el servicio, no solo en la consulta, sino ayudando
al usuario a tomar conciencia de su responsabilidad y su rol activo en la gestion documental (EA1
—744).

En la categoria de aspectos a mejorar, se les consultd sobre cudles servicios requieren
mejorarse o si se deberian implementar nuevos, frente a lo cual todos los entrevistados concuerdan
en que se requiere la automatizacién del oficio remisorio para la entrega fisica al archivo y sugieren
cambiarlo por un formulario. Uno de los auxiliares resalta la necesidad de implementacion del
expediente electronico, asi como la integracion del archivo con los demas equipos de trabajo (EAL
— 889). Se sugiere una organizacion diferente de las carpetas del aplicativo, eliminando tantas

subcarpetas para que sea mas fluida la informacion (EA2 — 362) y se considera importante el
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capacitar al usuario en el manejo del aplicativo para que ingrese toda la informacion, porque se le
estd delegando esa tarea al archivo (EA3 — 124). Finalmente manifiestan que es necesario agilizar

la consulta de informacidn en custodia externa (EA4 — 290).

Grupo 2 (Usuarios internos)

Frente a las entrevistas realizadas al segundo grupo (usuarios internos) se encontraron los
siguientes resultados.

En la categoria de necesidades de informacion, a este grupo de entrevistados se les indago
sobre los mismos aspectos del primer grupo, es decir el tipo de informacién requerida en el
desarrollo de sus actividades, la finalidad, y la frecuencia de consulta.

Para la mayoria de los entrevistados la informacion requerida en sus funciones es solo la
derivada del proceso contractual, en todas sus etapas, por lo cual es muy variada, desde actas e
informes, hasta la informacion técnica del avance de los contratos de obra y la relacionada al
desarrollo de proyectos.

Aungue no se establece una periodicidad exacta, los usuarios manifiestan que la consulta
es alta, varias veces al mes, incluso diaria en algun caso. Uno de los usuarios aclara que se requiere
consultar para la expedicion de certificados, hacer exigencias de garantia a contratistas y por
requerimientos de entes de control. Adicionalmente, un profesional refiere que parte de la
informacidn se genera en campo Yy luego se envia al archivo. Otro usuario especifica que esta
informacion se requiere para responder derechos de peticion.

En la categoria de calidad del servicio, a este grupo de entrevistados se les preguntd por los
tiempos de respuesta a sus peticiones por parte del archivo, la atencion brindada por parte del
personal, si habian experimentado dificultades para acceder a la informacion, o presentado algin
tipo de queja o reclamo por el servicio.

Todos los entrevistados perciben los tiempos de respuesta del archivo como muy oportunos,
sin embargo, algunos aclaran que por la pandemia la consulta fisica es mas dispendiosa, pero a
tiempo.

Frente dificultades para acceder o consultar los expedientes manifiestan diferentes
respuestas, como que a veces el documento escaneado se envia a otro expediente o dificultad de
acceder a la informacién por demoras en la entrega de informacion por parte de otras areas, como

la juridica, que intervienen en el proceso precontractual y esto retrasa los procesos de publicacién
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de los documentos, que es un requisito previo. También concuerdan varios usuarios en las
dificultades para acceder a la informacion vieja (2008 o antes). Un usuario interpreta que se debe
a que no se contaba con tanta rigurosidad en el archivo en esa época y los supervisores no
incorporaban toda la informacion en los expedientes. Pero aclara que es una situacion que no se
presenta en los procesos actuales. Otro usuario (EU4) explica que la dificultad radica en que esa
informacidn no se encuentra bien identificada. Por su parte EU5 declara no haber experimentado
dificultad de acceso en el archivo de la SIF, pero si en el Archivo Central donde demora un poco
mas. Ninguno ha presentado quejas o reclamo por el servicio de archivo de la SIF.

Adicionalmente para conocer los habitos de uso se indag6 por los canales de consulta, la
utilizacion de otros servicios, el conocimiento y utilizacion de instrumentos archivisticos para
hallar la informacion y la forma como se enteraban sobre las directrices o indicaciones sobre
procesos del archivo.

Existe un consenso entre los usuarios con la consulta virtual a la mesa de ayuda como el
canal mas utilizado, incluso en trabajo presencial, aunque el contexto de la pandemia ha impulsado
mas su uso. También manifiestan que utilizan, con menor frecuencia, el canal telefonico y el
presencial para la consulta o el préstamo fisico del expediente. Concuerdan también en manifestar
que estos canales les parecen adecuados.

Frente a otros servicios del archivo, diferentes a la mesa de ayuda, que han utilizado, las
respuestas fueron muy variadas, asi:

EUL: Utiliza el escaneo de planos, pero no sabe quién se encarga ahora porque la persona
que lo hacia se pensiono.

EU2: Recurre al préstamo del documento fisico (en menor medida).

EU3: No ha utilizado otros servicios del archivo

EUA4: Ha consultado en el Archivo Central

EU5: Manifiesta que se interactda con otras dependencias para obtener documentacion de
competencia de esas direcciones, como los certificados del banco de proyectos, pero se incorporan
luego al expediente y son pocos los que se consultan asi.

La mayoria de usuarios conoce los formatos de recepcion, de entrega de informacion y
circulares. Un usuario manifiesta que no conoce instructivos para la consulta, pero si sabe que hay
circulares. Y otro usuario indica que no conoce formatos o instructivos para consulta. Mientras

que, frente a la normatividad o directrices internas, los usuarios coinciden en que conocen la
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existencia de Circulares, aunque no aportan detalles a estas. Adicionalmente coinciden en equiparar
la nocion de normativas o circulares con formatos, de los cuales si conocen algunos. Uno de los
entrevistados aclara que conoce formatos, pero no recuerda cuales, y manifiesta que por la
virtualidad todo lo hace por el correo electronico y la plataforma Mercurio que es el software de
gestion de comunicaciones oficiales de la Gobernacion.

En cuanto a la calidad de la atencién brindada por parte del personal del archivo, todos los
entrevistados manifiestan tener una buena percepcion del servicio y la atencion. Uno de los
usuarios considera que se requiere méas personal por el alto volumen documental que se maneja en
la SIF (EU1-228). Otro usuario resalta el valor que tiene la mesa de ayuda, ya que permite contar
con un nivel alto en la calidad de la informacién en la SIF (EU6 -221).

En la categoria de percepcion de satisfaccion, a este grupo de entrevistados se les pregunto
si consideraban que sus necesidades de informacion eran satisfechas con los servicios que
actualmente presta el archivo, en aspectos como tiempo de respuesta, facilidad de acceso a los
documentos. Todos los entrevistados consideraron satisfechas sus necesidades de informacion. Sin
embargo, uno de ellos expone que esta satisfaccion es relativa a los servicios del archivo de

contratos de la SIF, pero no aplica al Archivo Central (EU5 -141).

En la categoria de aspectos a mejorar, a este grupo de entrevistados se les consult6é sobre
dos puntos. EI primero acerca de informacidén que requieren, pero no pueden encontrar en el
archivo, y el segundo relativo a sus deseos de mejora o inclusion de servicios. En ambos puntos se
presentaron diversidad de opiniones.

Frente a informacién no encontrada en el archivo de la SIF, cuatro usuarios (EU1, EU2,
EUS5, EUG) relatan que corresponde a informacion anterior a la creacion de la mesa de ayuda o son
expedientes que fueron transferidos al archivo central. Uno de los usuarios precisa que a la
informacion mas vieja se le aplicaron criterios de valoracion de ese entonces que determinaban no
conservar ciertos documentos (EU5 -167). También ocurre que la informacion demora en ser
entregada por los supervisores al archivo (EU1- 202) (EU2-47). Los demas usuarios (EU3 y EU4)
indicaron no requerir informacion por fuera del archivo.

En cuanto a los servicios que quisieran incluir o mejorar, las respuestas también fueron muy
diversas, manifestando su deseo de tener mas apoyo en las actividades de gestion documental para

dedicarse a su labor de supervisor en campo (EU1-203), y explica que el trabajo en virtualidad
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implicé aumento de tareas, por lo cual se acumuld la organizacion de expedientes (EU1-177).
Adicionalmente se recibid la sugerencia de mejora verificando que la documentacion que van
recibiendo del usuario, si corresponda al expediente al que se incorpora (EU6- 164). Otro usuario
considera necesario mejorar el servicio de consulta, pero en el archivo central, en especial porque
la informacidn se encuentra dispersa en otra sede y los tiempos de respuesta en sede externa son
muy lentos, afectando asi las respuestas a las PQRSD (EU2-212). Ademas, le gustaria que se pueda
consultar toda la informacién de manera digital (EU2-244). Otro usuario opina que se deben
mejorar las bases de datos y la calidad en la digitalizacién (EU5 — 147). Los demas entrevistados
no consideran necesario realizar cambios en los servicios.

Del analisis de estos resultados se encontré ademas que los usuarios del archivo de contratos
de la SIF valoran positivamente los servicios que brinda el archivo, especialmente el servicio de
mesa de ayuda. Sin embargo, a pesar de reconocer que las exigencias frente a la entrega de
expedientes y documentos por parte del equipo de archivistas, contribuyen a la calidad de la
informacién y les benefician al momento de la consulta, gran parte de ellos ain consideran a los
procesos de gestion documental como una tarea apéndice a sus funciones, la cual desean delegar
en el personal del archivo. Con ello se evidencia la necesidad de concientizar a los usuarios acerca
del valor de su participacion en la gestion documental, en el sentido de beneficio a sus labores, mas
gue como una responsabilidad asignada.

Por otro lado, se encontrd que la existencia del servicio de mesa de ayuda, result6
determinante para la continuidad de algunos servicios del archivo, en la transicion temporal de
trabajo en casa y la modalidad virtual implementada por la Gobernacién, como consecuencia de
los confinamientos y medidas de distanciamiento social adoptadas por la Presidencia de la
Republica para el manejo de la crisis sanitaria por el Covid-19. Ello significo garantizar el acceso
a la informacion de los contratos cargados en el aplicativo, pero evidencio a su vez la necesidad de

extender esta cobertura a la informacion mas antigua.
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10. Propuesta de Acciones de mejora

En cumplimiento del tercer objetivo se presentan las siguientes acciones de mejora, las
cuales son fruto de la integracién del eje tedrico con los resultados de las entrevistas a los dos
grupos participantes. Es preciso aclarar que, si bien estas acciones de mejora estan dirigidas a la
Secretaria de Infraestructura Fisica, es necesario que se articulen con todos los procesos de la
gestion administrativa de la Gobernacion de Antioquia, asi como procurar la participacion de la
Secretaria de Suministros y Servicios, a través de la Direccion de Gestion Documental,
especialmente porque algunas de estas propuestas implican la intervencién con el archivo central.
En concordancia se presentan las siguientes propuestas:

1. Automatizar los formatos de entrega de expedientes nuevos y los documentos de
ejecucion de contratos al archivo, adoptando un formulario virtual que capture la informacion
correspondiente al oficio remisorio, de manera que el personal del archivo no requiera digitar
nuevamente dichos datos, con lo cual se podra optimizar los procesos de recepcion de documentos
y expedientes en el archivo.

2. Desarrollar un plan de digitalizacion e incorporacion al aplicativo de la mesa de ayuda,
de aquellos expedientes contractuales que se cerraron al menos 10 afios antes a la creacién de la
mesa, facilitando su consulta de manera remota e inmediata.

3. Desarrollar un plan de Capacitacion en diferentes niveles que incluya el manejo del
aplicativo para el personal que ingresa por primera vez a la SIF y un nivel de actualizacion para los
usuarios actuales, en el cual se les ayude a corregir las falencias en el manejo del aplicativo y se
propenda crear conciencia en los servidores publicos sobre su responsabilidad y papel activo frente
a los archivos.

4. Iniciar la aplicacion de la norma ISAD-G en la descripcion de los inventarios
documentales, asi como su publicacion en el micro sitio web de la SIF, permitiendo a los usuarios
contar con informacidén mas detallada de cada expediente y mejorando la consulta.

5. Realizar procesos de divulgacion de los servicios del archivo de contratos, a través del
correo electronico, utilizando herramientas didacticas que resulten atractivas al usuario, reforzando
las directivas remitidas en circulares y otras comunicaciones oficiales.

Considerando que la SIF puede apoyarse en otras dependencias como la Secretaria de

Tecnologias de la Informacién y la Oficina de Comunicaciones, estas acciones de mejora se
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plantean para desarrollarse en el corto plazo, con excepcion del plan de digitalizacion, el cual se
sugiere desarrollar por etapas en el mediano plazo, de acuerdo a la asignacion de recursos y el

presupuesto anual de la SIF.
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11. Conclusiones

La exploracion bibliografica y el analisis de la informacion recolectada en las entrevistas
posibilitd responder a la pregunta de investigacion del presente estudio, asi como el cumpliendo
los objetivos propuestos.

En tal sentido se puede comprender que, aunque los estudios de necesidades de informacion
en usuarios es un tema que se viene desarrollando desde décadas atras, su aplicacion en el contexto
de archivos institucionales es algo relativamente reciente y ain menos explorado en contextos de
la administracion publica. Sin embargo, se identifico como los autores resaltan la necesidad de su
realizacion en este ambito especifico, por cuanto permiten comprender como se relacionan las
personas con la entidad en la cual trabajan y cdmo impacta esto en los ciudadanos. Pero
especialmente, estos estudios favorecen la toma de decisiones basadas en datos veridicos y
actualizados, un pilar de la transparencia y de la eficiencia administrativa, exigidas cada vez mas a
las instituciones publicas.

Los mismos usuarios internos del archivo objeto de este estudio reconocen la importancia
de realizar estas investigaciones, pues les permitié expresar ampliamente, a partir de la narrativa
de sus experiencias, todas las expectativas que tienen frente al servicio del archivo, asi como
aquellos aspectos con los que se sienten satisfechos. Informacion que, sin un estudio riguroso, se
configura como una apreciacién individual, personal, pero que no aporta a la evolucion y desarrollo
de la entidad publica.

Adicionalmente, la realizacion de este estudio de usuarios, al exponer una iniciativa propia
de un area, como es el servicio de la mesa de ayuda de la SIF, que resulta exitosa para dicha
Secretaria; no solo plante6 el beneficio que traeria para la entidad el replicar dicha experiencia,
sino que conduce ademas, a cuestionarse sobre la existencia de otras alternativas o proyectos que
se encuentran ejecucion en diferentes dependencias de la Gobernacion, pero que permanecen
desconocidas para las demas areas administrativas, y de las que se podria beneficiar el conjunto de
entidad. Por tanto, no solo es necesario ampliar la cobertura de estudios de usuarios a los archivos
de gestion de toda la entidad, sino también integrar sus resultados al proceso de gestion del

conocimiento en la Gobernacién.
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Por otro lado, con el analisis de las necesidades y demandas de informacion de los usuarios
internos se encontrd que, por la mision especifica de la dependencia, estas se encuentran
relacionadas en exclusividad al proceso contractual, cuya complejidad implica un alto flujo de
informacion en el que interviene personal de diferentes areas administrativas, en una tarea dindmica
y colaborativa. En este sentido quienes intervienen en el proceso se configuran como productores
— usuarios de la informacion, cuyas necesidades estan siendo cubiertas satisfactoriamente por el
archivo de contratos de la SIF en los términos expresados por Fidel (2000), al proporcionar la
informacion necesaria para la resolucion de problemas y/o toma de decisiones.

Sin embargo, esta satisfaccion se ve limitada, en temas de inmediatez, cuando se requiere
la participaciéon del Archivo Central, pues sus procesos aun no cuentan con las bondades del
servicio de mesa de ayuda, expresadas previamente en este estudio.

Finalmente, la informacion recolectada y analizada en el presente estudio, permitié plantear
un apartado con acciones de mejora a los servicios de informacion que presta el Archivo de Gestion
de Contratos de la SIF, para ser desarrolladas en el corto y mediano, recogiendo tanto los deseos
manifiestos de usuarios internos y archivistas, asi como propuestas para mejorar las falencias

detectadas en el analisis de entrevistas.
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12. Recomendaciones

La experiencia y el conocimiento adquirido durante la realizacién del presente estudio,
permiten plantear algunas recomendaciones tanto para la academia como a la administracion
publica.

Considerando que el capitulo 10 contiene las acciones de mejora planteadas para la
Secretaria de Infraestructura Fisica, se presentan a continuacion, recomendaciones a la
Gobernacion de Antioquia, que abarcan toda la administracion departamental. En este sentido, se
sugiere extender la realizacion de estudios de necesidades de usuarios en los archivos de gestion
de los demas organismos el nivel central, aprovechando el proceso de modernizacion
administrativa que se encuentra en ejecucion actualmente, con lo cual se puede evaluar la
posibilidad de aprovechar la existencia de experiencias exitosas, como la mesa de ayuda de la SIF,
para replicar otras dependencias.

Se sugiere, ademas, implementar un plan a corto plazo para la gestion de la informacion en
formatos digitales, que ya se encuentran como anexos a los expedientes fisicos, el cual vaya de la
mano con la renovacion tecnoldgica, previendo la obsolescencia de los soportes, asi como el disefio
de un plan a mediano plazo iniciar la adopcion del expediente electrénico.

Finalmente se recomienda a la Gobernacion de Antioquia, realizar una reforma a los
procesos de consulta de la informacion que se encuentra en custodia externa, que permitan agilizar
los tiempos de respuestas.

Por otro lado, se recomienda a la Escuela Interamericana de Bibliotecologia de la
Universidad de Antioguia, continuar estimulando las investigaciones sobre estudios de usuarios
aplicados al ambito archivistico, por cuanto estos aportan de manera positiva en las organizaciones,
permitiéndoles obtener informacion certera con la cual orientar sus recursos a la mejora de servicios
archivisticos que respondan efectivamente a las necesidades de sus usuarios. Esto ademas

representan un impacto directo de la universidad hacia la comunidad y las instituciones publicas.
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AnNExos

Entrevistas 1 a 4: Archivistas

Ficha de entrevista N° 1

EAl

Entrevistado:

Fecha de realizacion: 25 de mayo 2021

Tipo de Informante: Archivista

Contenido lexical

Categorizacion

O©oo~No ok, wWwN -

25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37

Buenos dias. Muchas gracias por aceptar esta
entrevista y participar en el proyecto de
investigacion de estudio de usuarios en la Secretaria
de Infraestructura Fisica. Ya el proyecto se les habia
presentado previamente. Ha sido aprobado por la
Directora de la Dependencia entonces le pido su
colaboracion para responderme estas preguntas.
EH, Cuéntame ¢Cual es su cargo y sus funciones
dentro de la Secretaria?

Buenos dias, eh bueno, no, claro que acepto la
entrevista y ser parte del proceso y el proyecto de
investigacion, porque me parece un ejercicio muy, muy
interesante y que estamos seguros que va a aportar
muchisimo a los procesos internos de aca de la
Secretaria infraestructura fisica, especialmente la
Direccion Administrativa y Financiera.

Bueno, eh, yo soy auxiliar administrativo, en carrera
administrativa y llevo laborando aqui para la entidad y
puntualmente en el archivo de contratos, el cual es un
equipo de un equipo de trabajo que esté bajo la
coordinacion de la Direccion Administrativa y
Financiera. Y bueno, pues el cargo es auxiliar
administrativo y como te digo, llevo 6 afios trabajando
aqui [aqui] directamente.

Y cuénteme, pues como mas en concreto, ¢cuales son
sus funciones dentro del archivo?

Bueno. Si, claro, mira. Mi funcién aca dentro del
archivo y como la funcién principal, gestionar y
administrar los expedientes de contratacion que se
derivan de los procesos de contratacion de la Secretaria
de Infraestructura Fisica, y de cada una, pues como de
sus dependencias. Especificamente de la Direccion de
Desarrollo Fisico y la Direccion de Proyectos
Especiales, que son como las dependencias que tienen
como la parte operativa y técnica misional de la
Secretaria de Infraestructura Fisica, en el sentido de que
son las que contienen todos los programas y proyectos

Procesos de la gestion
documental: gestion y tramite,
transferencia
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de infraestructura de conectividad con los 125
municipios del departamento, todas esas obras, bienes,
servicios que se adquieren y termina siendo un
expediente y esos expedientes todos se conforman y son
los que custodiamos y administramos aca.

Eso en términos funcionales, ya digamos que las
actividades concretas, yo aqui tengo la responsabilidad
como de recibir los expedientes de procesos de
contratacion nuevo, revisarlo, organizarlos hacer las
observaciones de archivo. Estas digamos que consisten
en que digamos si el expediente no cumple con los
criterios de calidad, entonces se le devuelve a la persona
que entrego el expediente para que haga las
correcciones pertinentes en las que haya lugar y ya,
pues lo entregue como digamos, como tiene que ser
para garantizar, digamos, como la integridad.

Ya también digamos, soy el cargado de recibir todas las
atenciones y consultas de préstamos o de necesidades
de informacion que se requiera para tener, digamos,
peticiones que hacen, reclamos y, sobre todo, peticiones
de informacion, o de copias de documentacion.
Nosotros somos los que damos el insumo y pues en
general, todos los requerimientos que se requieran por
parte de la Secretaria.

También digamos que apoyo todo el tema de asesoria o
asistencia técnica. Y con relacion, digamos como a las
directrices o digamos las instrucciones en la parte
técnica que se debe tener en cuenta por parte de esos
usuarios que son los responsables al mismo tiempo de
conformar los expedientes, o quien consulta digamos
gue tenga en cuenta cuales son los cuidados que tiene
que tener a la hora de consultar un expediente o si se lo
lleva, digamos cuales son esos cuidados que tiene que,
0 que debe tener a la hora de llevarse pues un
expediente en calidad de préstamo.

Ah, OK, muy bieny yo le consulto cuando usted
decia que atendian peticiones, quejas, reclamos. ;Lo
hacen solamente a través de los servidores o
directamente se los reciben a los ciudadanos?

Eh no, exacto, nosotros aca solo atendemos los usuarios
internos, o0 sea, nuestro usuario son los servidores
publicos o el personal que contrata la Secretaria como
apoyo a la gestion o practicantes de excelencia que
también entran como a apoyar también las labores
administrativas y técnicas de la Secretaria de
Infraestructura Fisica. Eventualmente también
recibimos a usuarios internos, pero de la Gobernacion,
es decir, de otras dependencias, pues las auditorias
internas. O sea, digamos que el ciudadano se ve

Atencién de PQRSD

Atencion al ciudadano de
forma indirecta.
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favorecido por nuestra labor. Se ve, 0 sea, nuestra
relacion con el ciudadano es a través del usuario
interno.

OK, listo, muchas gracias. eh Cuéntame ¢ qué tipo de
informacién necesita en el desarrollo de esas
actividades que me acaba de mencionar?

Bueno, digamos que cuando nos referimos a ¢qué tipo
de informacion necesito?, es como que ¢cuéles son esos
instrumentos institucionales?

O el tipo de informacién que usted requiere para
desarrollar todas sus actividades, por ejemplo, ¢Si
usted debe atender la solicitud y como obtiene esa
informacion o qué tipo de informacion suele
requerir para la atencién a otros usuarios?, o
cuando se menciona que reciben las auditorias de
control desde la de la Gobernacion como en ese tipo
de interacciones dentro de sus actividades, ¢qué tipo
de informacién requiere?

Bueno, digamos que la informacion de la que se deriva
digamos el proceso, sea el proceso de nosotros somos,
digamos se alimenta de tres procesos, eh, contratacion
administrativa, eh, hoy se llama adquisicién de bienes y
servicios, también la promocién del desarrollo fisico,
gue es como, digamos, todo lo que tiene que ver con las
politicas, los programas, proyectos, y digamos de
infraestructura vial, y también digamos toda la
informacién, que digamos que tiene que ver con la
operacion del proceso de gestion documental. Entonces
digamos que la informacion que nosotros requerimos
para poder operar o actuar, es la misma informacion,
digamos propia del proceso de contratacion, es como el
digamos las actividades del proceso de contratacion,
terminan siendo como ese referente en cuanto a la
secuencia de actividades y operaciones gque, al mismo
tiempo, digamos, van a verse reflejadas en ese orden
original que nosotros terminamos restaurando aca
cuando conformamos un expediente.

Entonces toda la informacion que usted me refiere,
se encuentra dentro de la misma Secretaria.
Exactamente, o entre las mismas politicas de operacion
de la entidad. Entonces, ahi vamos a encontrar, digamos
lo que son procesos documentados, los procedimientos,
los instructivos, los formatos, bases de datos, en fin.
SECORP II, y aqui, digamos, la misma informacién de
las transferencias primarias, los inventarios
documentales, y digamos que la misma informacion que

La necesidad de informacién
corresponde exclusivamente al
proceso contractual, sin
embargo, esta articulada con
los programas, proyectos de la
Gobernacion, asi como a
sistemas informaticos internos
y externos a la entidad.
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tienen las personas de acuerdo, como a su conocimiento
y experiencia.

Mas o menos, ¢ Con qué frecuencia requiere este tipo
de informacion?

No, esto es diario, aqui, nosotros aqui todo el tiempo
estamos, eh, pues aqui, mejor dicho, la informacion es
la base, es el insumo principal, porgue nosotros estamos
alimentando permanentemente bases de datos y los
inventarios documentales, entonces para nosotros aqui
el tema informacion es frecuente, muy frecuente.

Eh, somos un archivo de gestion que, pues como bien
digamos, es por excelencia, se entiende que son
archivos muy consultados, porque son los archivos que
estan como en vigentes. Aqui, digamos, la frecuencia de
consultas, muy alta, y eso hace, pues, que nosotros
estemos como en una actividad, en una dinamica,
digamos que es muy activa.

Muy bien, claro, y ¢ usted desempefia algan rol
dentro del servicio de Mesa de ayuda?

Pues digamos que nosotros, si nosotros alimentamos los
expedientes digitalizados. Y también digamos que los
grupos primarios, eh manifestamos como acciones de
mejora.

&Y usted me puede hacer como una claridad sobre a
qué se refiere con los grupos primarios?

Los grupos primarios son como las reuniones que se
realizan con la Direccion Administrativa y Financiera'y
en ciertos periodos para analizar como estan las
actividades, tareas y funciones que cada uno de los roles
de las personas que trabajamos, como estan esas
actividades y, qué aspectos se pueden mejorar. Pues es
primario porque estamos, digamos los roles y estamos
como las personas o las partes interesadas como
principales en el proceso, entonces son unas reuniones
gue se hacen con eventualmente con la directora, pero
eventualmente y fijo, fijo, fijo, las reuniones se hacen
con la profesional especializada doctora Margarita
Granda y se hace entre la Mesa de ayuda y el archivo.

Muy bien el cuénteme. Durante la atencion a los
usuarios cuando esta en esa labor, ¢identifica que se
lleven a cabo todos los procedimientos que estan
estipulados en la Secretaria de Infraestructura
Fisica en la Gobernacion de Antioquia?

Bueno, digamos que hay, digamos un cumplimiento
digamos favorable en el que la Secretaria de
Infraestructura Fisica digamos y el archivo de contratos

Nivel muy alto de consultas

Integracién de labores técnicas
con las administrativas de la
dependencia.
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gue ya digamos que fue centralizado y se conformé
como archivo desde el 2008 hacia acd, ha habido como
una serie como digamos, hitos en el funcionamiento de
la operacion del archivo. Y también digamos muy,
digamos, impactadas o derivadas también como de los
cambios normativos que ha habido a nivel nacional.
Entonces eso ha hecho que digamos mas o menos como
del 2012 hacia ac4, haya como un poco mas de control
y de seguimiento y eso ha hecho que digamos, sea
€como como una oportunidad.

Eh si hablamos como en términos de DOFA, que
digamos hace que uno tenga mas elementos o
herramientas para poder, digamos exigir y buscar
también espacios, cierto, espacio donde se puedan,
digamos, hacer acciones de mejora. Entonces esto lo
digo porque digamos que todos esos ingredientes
normativos a nivel nacional e interno han hecho que los
usuarios o las personas que atendemos, como que
tengan, digamos, un nivel de conciencia o de cultura
archivistica o de cultura de organizacion de la
informacidn, digamos, o sea, yo no lo podria medir en
cuanto a como es una percepcion, cierto? yo digo que
favorable, cierto, favorable, sin decir, pues que es
perfecto, que estamos muy, muy bien, porque eso
también esta muy supeditado, como en las dindmicas
propias de la entidad, entonces, por ejemplo, hace poco
hubo un concurso de méritos, qué consiste pues en la
provision de empleos, y eso hace que haya movilidad.
Entonces claro, aqui digamos que cuando cambien las
administraciones, que también esta el personal de apoyo
gue es contratado, o sea, aca rotan mucho las personas
porque la Secretaria pues siempre es una Secretaria que
tiene, no le puedo dar el dato exacto de cuantas
personas trabajan acé, pero si, si el volumen es bastante
alto.

Eh entonces yo podria percibir que hay elemento
favorable y yo creo que eso se puede ver reflejado como
digamos en la cantidad de transferencias primarias que
se hacen, que se cumple como digamos con las
transferencias afio a afio. Y también digamos, con los
comentarios propios de los usuarios, pues como que
encuentran, digamos, eh, la informacion pues que
buscan, cierto. Entonces y los mismos indicadores o con
las mismas auditorias.

Lo que pasa es que digamos que, por ejemplo, en
términos de archivisticos, eh, la entidad, por ejemplo,
no contaba dentro del procedimiento con la
implementacion de hoja de control que usted sabe que
se establecid desde el 2014, a través del Acuerdo 002 de
2014, pero en la Secretaria de la Gobernacion de

Procesos de organizacion
administrativa y la nueva
normatividad han contribuido
al mejoramiento de procesos.

La integracion de
procedimientos establecidos
por normas no se da de
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Antioguia se vino a implementar, a incluir dentro de la
politica interna el afio pasado en el 2020. Entonces, ya
son, digamos cuestiones, ya mas del proceso de la
entidad, que digamos procesos internos. O sea, porque
nosotros finalmente nos regimos por las politicas
internas, no significa que nosotros no llevemos a un
control, aqui nosotros lo llevamos en cuanto al registro,
pero no en el detalle que lo exige la hoja de control.
Digamos que por eso diria que el cumplimiento,
digamos es, parcialmente, pero digamos favorable,
porgue igual la informacion se encuentra y se cuentan
con instrumentos, pues como el inventario documental
que esta al dia. Pues yo pienso como archivista, sobre
todo nosotros, que estamos apoyando al supervisor, que
finalmente es quien tiene la responsabilidad, nosotros
nunca vamos a poder garantizar la integridad de un
expediente. Lo que si podemos hacer es tratar de
propender para que, digamos, desde la exigencia de
calidad, se cumple, digamos, con la conformacion del
expediente, digamos integro, y que sea oportuno,
porgue igual la oportunidad no depende de nosotros.
Nosotros recibimos la informacion cuando el
supervisor, que es responsable de conformar, pues la
traiga cierto, para que sea incorporada. Pero digamos
que si entramos a revisar como cuantas entregas
recibimos diariamente o semanalmente, yo creo que uno
podria deducir que hay digamos un proceso muy
dindmico, que igual cambié con el tema de la pandemia,
porque nuestros expedientes son fisicos y la politica de
operacion de Internet es que el expediente es fisico.

Ya digamos que, con el tema de la pandemia, pues ya
digamos la informacion se maneja de manera
electrdnica, digitalizada, y eso, pues digamos hace que
esa parte fisica en estos momentos esta digamos un
poco quieta y un poco acumulada, pues porque por
razones de trabajo en casa, pues no es posible exigirle,
pues a las personas que vengan, porque eso iria en
contra de las mismas medidas de distanciamiento social
y de contencién, pues del virus, cierto, del Covid-19.
Entonces hay que entenderlo desde esos dos digamos
escenarios y de esos dos contextos, como pre pandemia,
y pandemia, son dos situaciones distintas. Pero
justamente el hecho de que hoy la pandemia o digamos
del trabajo en casa no se haya parado, justamente
porque ese proceso de conformacion de expedientes que
se venian haciendo, se venia haciendo de forma
juiciosa, entonces eso hizo que uno también, digamos,
pueda inferir que se cumple, pues porque los procesos
no se pararon.

manera inmediata como
actualizacion de las politicas
internas.

Sin embargo, se garantiza la
disponibilidad de la
informacion.

Exigencia de calidad a los
supervisores para la
conformacion de expedientes
procurando integridad y
oportunidad.

El contexto de pandemia ha
implicado acumulacién de
documentos fisicos, pero la
informacién se ha mantenido
organizada y actualizada en
formato digital.




SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION DE LOS USUARIOS INTERNOS ...

61

279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306

307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324
325
326
327

Y digamos aparte de este caso, que es muy
particular sobre el tema del Covid, la pandemiay lo
gue me acabd de referir qué influyé pues de alguna
forma en el servicio y en el trabajo que realizan
dentro del archivo, ¢han tenido algun otro tipo de
interrupciones, dificultades para prestar el servicio,
que, en algin momento, por ejemplo, que dejaran de
funcionar los sistemas, que hubiera cierre de la
dependencia, cosas, pues como fortuitas, que les
hubieran impedido continuar con el servicio o que
hubiera sido aparte de lo que pasé con el Covid que
pudiera haber causado algun tipo de traumatismo?
Bueno, pues justamente digamos que, por la naturaleza
y las caracteristicas de nosotros como archivo de
gestion, aqui se han digamos eventualmente cerrado las
ventanillas, pero cuando hay que hacer inventarios
documentales. Esto es como para actualizar pues los
inventarios, o cuando sobre todo se va a cerrar
administracion, se hacen cierres, pero en cuanto a la
atencion pues presencial. Pero igual sigue estando el
servidor ahi, digamos disponible, y hace pues, como
que la servicio no pare. Digamos que lo que paran son
algunos servicios, como por ejemplo la recepcion del
documento fisico para que sea incorporado si para, pero
digamos la consulta en si sigue siendo, digamos, se
sigue garantizando, puesto que esta la informacion en el
servidor. Pero eso es por dias, 0 sea, €s0 no pasa de uno
o dos dias.

Cuénteme, ¢han realizado algun tipo de divulgacion
de los servicios del archivo de la Secretaria de
Infraestructura al interior de la Gobernacion de
Antioquia? Pues con los medios de que disponen
como en los boletines, o a través del correo, como
para que los servidores se enteren de qué tipo de
servicios prestan, o eso es algo que se hace como en
el voz a voz?

Digamos que divulgacién, asi como como tal, no.
Digamos, pues como el medio que se utiliza aqui es un
correo electronico de aca de la Secretaria y que se
comparte la informacion de, digamos que si se actualiza
una circular o si se toma digamos una medida especifica
pues con el tema de los de los documentos de archivo se
hace a través de la Oficina de Comunicaciones, que es
otro equipo de trabajo. Pero puntualmente de, digamos,
de esa norma o de esa instruccién especifica que se
pida. Pero que haya pues como una pagina web donde
digamos estén los servicios del archivo, no, no existe.
Todo se hace es por correo electrénico, o digamos que
se elevan como esas inquietudes, como cuando digamos

El cierre esporadico de
ventanillas por inventarios
solo afecta momentaneamente
la recepcion de documentos,
pues la consulta se sigue
garantizando a través del
servidor.
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es necesario que el personal sepa, por ejemplo, que
vamos a trasferir o que vamos a empezar un proceso de
preparacion de transferencia, entonces, se pasa un
listado digamos, un listado de lo que se va a transferir
para que las personas sepan que eso se va a transferir,
entonces, si tienen informacion pendiente por entregar,
pues es el momento, o se da un periodo para que
digamos hagan esas entregas de pronto retrasadas o
extemporaneas, y poder que esos documentos queden
incluidos en la transferencia. O sea, en conclusion, esa
divulgacion se hace por correo electronico institucional,
no hay otro medio.

Ah bueno, de pronto se han divulgado ciertas reuniones,
digamos, con el proceso en general de mesa ayuda de
archivo, se ha hecho como en reuniones puntuales, y de
cierto tiempo para acé, sobre todo cuando los cambios
gue hubo de personal por la convocatoria 429, se les
socializo, digamos asi en términos generales, como al
grupo nuevo que llegd de servidores publicos, digamos
se hizo como una presentacién, pues como para que
supieran gue existiamos.

Y ahi digamos que lo que hace que también nos
conozcan, es también la misma, digamos por cuenta de
los mismos servidores publicos que llevan, digamos,
recibiendo los servicios que nosotros prestamos, o sea,
entre servidores, también se divulga. Digamos también
cuando vienen a entregar documentos, digamos que hay
un reconocimiento como del archivo, y las personas
vienen aca como a hacer las preguntas en la ventanilla,
digamos con respecto a inquietudes técnicas y
operativas. Por ejemplo, tienen alguna inquietud, de
cdmo se entrega esta informacidn, o si la informacion si
cumple, o cuél es el oficio remisorio, cuéles son como
las instrucciones que se tiene que hacer. Eso se hace o
se socializa a través o, se comunica o se informa, o se
asesora permanentemente.

Es decir, eso que nosotros hacemos por circulares
normativas internas, termina socializandose finalmente
en las ventanillas o por correos electrénicos
institucionales. Pero tengo que ser muy sincero, pues
percibo que la gente no lee casi esas circulares. Es muy
poquitas las personas que digamos, reconocen que leen,
0 sea para mi, ellos no leen. Ellos vienen directamente
hasta aca o nos contactan por correo electronico. La
comunicacion es por correo electronico o por teléfono.
Llaman como a elevar las inquietudes, es nuestro
trabajo casi que es permanentemente ese, todo el
tiempo.

Solo se hace divulgacién de
temas especificos a través del
correo electronico.

Presentacion del servicio de
mesa de ayuda a huevos
empleados.

Divulgacion entre los mismos
usuarios o través de asesorias.

La divulgacién mediante
circulares no se percibe como
efectiva.
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Bueno, me refiere usted entonces que ¢ha
identificado factores que dificulten o que impidan la
prestacion de los servicios del archivo de contratos?
Digamos que dificultades, pero mas que dificultades, yo
diria que son como debilidades propias del sistema de
gestion documental propio de la Gobernacidn, porque
digamos, partamos de que no tenemos expediente
electronico. Entonces, o sea el software con el que
cuenta la Gobernacion de Antioquia, no es un software
gue tenga implementado, digamos el expediente
electronico. O que haya digamos un sistema de gestion
de documentos electronicos implementado la
Gobernacion de Antioquia, y eso de hecho, es lo que
hizo que la Secretaria digamos, tomara como la
iniciativa y hace justamente la Mesa de ayuda. O sea, se
sigue trabajando con servidor con un servidor publico,
pese a que hay, por ejemplo, un SECOP II, pero
internamente, se requiere cdémo seguir manejando como
la informacion de manera, pues digamos estructurada y
organizada, pues para poder digamos garantizar como
que los procesos queden bien documentados y digamos
organizados y estructurados.

Entonces, es una es mas bien una debilidad, pues que
también le ha servido a la Secretaria para que haya
también mejorado como sus procesos, porque, por
ejemplo, en la mesa de ayuda, que como te dije, existe 0
coémo vas a encontrar en la informacion que te hemos
pasado, viene del 2013 y el archivo de contrato se
centraliz6 en el 2008, entonces pues mira que son
fechas relativamente recientes, si se tiene en cuenta
como la historia institucional de la entidad y de la
Secretaria, realmente es muy reciente.

Entonces, pues dificultades, pues uno puede encontrarse
dificultades de muchas maneras, pues esas digamos
gue, como dificultades o debilidades, en términos de
operacion institucional y del sistema de gestion
documental. Ya dificultades en el dia a dia, pues de
pronto, por ser pues como archivos planos y no contar
con un sistema, a veces uno siente como que se repite la
informacion, o es muy manual. Aungue la Secretaria
cuenta pues con ese servidor en donde usted puede ir a
consultar, pero sigue siendo muy manual, o sea, no hay
como un gestor que te permite hacer como busquedas o
consultas asi de manera, pues como integrada o que
haya como una interfaz. Bueno en cuanto a
documentos, porque informacién, esta el aplicativo de
gestion contractual, que tiene un médulo donde
registramos como los oficios de la informacion que
nosotros recibimos, pero igual sigue siendo muy
manual, 0 sea, hay cierto nivel de sistematizacion, pero

No se tiene implementado el
expediente electronico. La
mesa de ayude surge para
suplir esa necesidad.

Falta automatizacion de
procesos que siguen siendo
manuales.
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no automatizacion. Y eso yo creo que hace que el
proceso sea mucho mas lento, porque, pues mira, los
oficios remisorios de lo que nos entregan, de la
informacidn que nos entregan, hay que ingresarla,
digitarla uno a uno.

¢Eso lo reciben ustedes y deben de nuevo
transcribirla?

De nuevo transcribir y yo, pues por mi parte, yo
considero que eso es una dificultad y es una tarea, pues
gue se puede automatizar. O es una tarea que puede
hacer teniendo, digamos, un formulario o algo que lo
haga directamente la persona que va a entregar y que
simplemente nos traiga la informacion y un radicado
donde, digamos, donde nosotros solamente lo que
hagamos es validar, o sea, evitarnos ese oficio fisico. Y,
sobre todo, evitarnos la transcripcion, porque se esta
repitiendo nuevamente, o sea, toca volver a tomar el
dato de un documento fisico y transcribirlo, y eso pues
toma tiempo, teniendo en cuenta que acé el volumen de
registros es muy alto, o sea, hay un oficio que te pueden
estar entregando un solo documento, o te pueden
entregar 100 documentos.

¢Entonces el oficio remisorio hara como esa lista de
entrega?, digamoslo asi.

Exactamente. El oficio remisorio es uno de nuestros
instrumentos, digamos claves dentro de nuestra
operacion, porque lo que nos permite es ejercer control.
Y es que digamos, asi se haga hoja de control, es
necesario seguir haciendo ese registro, esa captura,
digamos de lo que nos entrega, porque pues puede
pasar, 0 sea, 0 digamos de no existir eso, ahi si habria
una dificultad muy grande, y es que seria la palabra mia
contra la del usuario que me entrega la informacion,
puesto que supongamaos un supervisor acé que no
solamente supervisé un contrato sino que supervisa,
puede supervisar cinco, entonces seria la palabra de él
contra la mia, si, si entreg6, o no entrego cierto
documento, una persona que tiene tantos procesos.
Entonces digamos ahi es muy importante, incluso hay
muchas personas que nos manifiestan, o sea, como que
no entienden cdmo trabajamos nosotros de aca, porque
pues nos dicen, como si uno que tiene dos o tres
contratos y se quiere enloguecer digamos con tanta
informacién, ;,como seran ustedes que tienen mil y
punta expedientes all4 administrandolo?, pero realmente
pues es un tema de método. Es un tema de método,
entonces ahi la clave es como contar como con
instrumentos, herramientas y que, ah bueno, si hemos

La falta de automatizacion en
la recepcion de documentos
implica la repeticién de tareas
y consumo de tiempo.

El oficio remisorio es un
instrumento de control sobre
la documentacién que se
recibe.
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tenido una dificultad, y es que, digamos el tema del
orden, pues también, o sea, el tema del orden también
tiene que ver, digamos, con las personas que también
trabajan internamente, y pues también tengo que decir
gue no siempre hemos contado, digamos con la calidad
y el compromiso de las personas que han trabajado y
gue han pasado por acé en el archivo.

Porque desafortunadamente, y el cliché o el clasico
problema de los archivos, digamos en el sentido de que
las personas que se consideran, entre comillas,
problematicas, digamos, también nos ha tocado
padecerlo acd, entonces personas que digamos rotan,
rotan y rotan en las oficinas y finalmente digamos han
terminado aqui y digamos nos ha pasado eso. Y eso es
un problema porque, digamos eso afecta no solamente
digamos el tema técnico-operativo y el funcionamiento
del archivo, sino también el tema de clima laboral.
Porque pues son personas que nNo se comprometen y que
su trabajo, incluso con el pasar del tiempo, termina
representando un reproceso para nosotros. Porque vas a
ver que de pronto archivaron mal, o hicieron mal los
registros, o escanearon mal, o sea su trabajo, no es con
calidad. Y pues eso también no esta en nuestro resorte,
pues porque digamos las personas que trabajamos aqui
no tenemos, digamos, o sea, aqui realmente los niveles
son asistencial y técnico y nosotros no tenemos personal
a cargo, o sea realmente aca el trabajo es muy
horizontal. Entonces, aqui y, digamos quienes terminan
coordinando las labores, pues es la profesional
especializada y la Directora, pero y no te estoy
hablando de ésta administracién, te estoy hablando de
las administraciones anteriores con las que yo también
he tenido experiencia. Entonces termina siendo un
asunto también como propio de la cultura y digamos,
entre comillas, de los vicios que tienen las
administraciones, con relacion a este tipo de personas y
este tipo de decisiones que se le salen a uno. Pues
digamos cuando esos cambios de personas se han dado,
pues ya porque digamos se han acumulado como una
serie de dificultades, que ya digamos, ya amerita, pues
como tomar decisiones al respecto. O digamos con el
cambio, por ejemplo, de la 429, para nosotros fue muy,
digamos, lo vimos como algo muy positivo, justamente
porque digamos una de las personas que consideramos
que no aportaba al equipo, pues salié porque era una
persona provisional.

Entonces, digamos, lo que te quiero decir mas alla
digamos esto es experiencia, 0 sea esto es un tema de
experiencia y sobre todo es un tema humano.
Internamente hemos tenido esa dificultad, pero podria

La asignacion de personal no
idonea para el archivo afecta
la calidad del servicio.
Aunque la convocatoria 429
ayudo a mejorar esta
situacion.
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decirte que son mas las oportunidades y el apoyo que
hemos recibido, que las dificultades, que las hay. Si. Y
son dificultades que incluso se le salen de las manos a
las mismas directivas. Por qué tiene que ver ya con un
tema de Gestion Humana, de Talento Humano, que el
proceso no esté en el respeto de la Secretaria.

Bueno, y eso es desde el lado del archivo como
prestador de servicios. Pero entonces, ahora, ¢desde
su experiencia en la atencién a los usuarios, ha
identificado factores o situaciones que les dificulten
a esos usuarios obtener la informacién que
requieren?

Por decir, que ellos desconocen que exista un
proceso, 0 que sepan gestionar algo, ese tipo de
situaciones, pero del usuario.

Si pasa mucho, mira, lo que pasa es que este es un
archivo de contratos, y t( sabes que un contrato se
deriva de un proceso y el proceso de contratacion
especificamente es un proceso donde participan muchas
personas y en diferentes momentos y etapas. Entonces
th sabes que la etapa precontractual, hay un comité
asesor evaluador, y en la etapa de ejecucion hay un
supervisor, 0 unos supervisores, porgue las
supervisiones pueden ser colegiadas y también depende
del tipo de contrato porque hay contratos que, digamos,
no son tan complejos como otros. Y aqui, por ejemplo,
hay contratos de obra y de interventoria que
representan, digamos, proyectos muy complejos. No
solamente complejos técnicamente, sino complejos en
el sentido de que, pues son de un presupuesto de
cuantias muy grande, o sea, y eso estd muy ligado:
cuantias grandes y procesos complejos, y que tienen un
plazo muy amplio. Entonces, como son procesos
grandes, con plazos amplios, entonces eso repercute en
la produccion documental.

Entonces me vuelvo un poco para para decir que es un
proceso donde participan muchas personas, porque si la
etapa precontractual no quedé bien conformada, quien
digamos vaya a hacer la ejecucion, se puede ver
afectado de esa conformacion inicial, o incluso, a veces
ni siquiera el que ejecuto liquida, entonces el que
liquida se puede ver afectado también por lo que no
conformd bien el que ejecutd. Entonces mira que es un
tema muy complejo, porque ¢cuél es la dificultad?,
digamos, la integridad y la conformacion del expediente
depende de la entrega oportuna que haga la persona que
esta en la parte de gestion y trdmite y produccion,
gestion y tramite, de ese proceso de contratacion.

El proceso contractual es
complejo en el que intervienen
muchas personas y eso
repercute en la produccién
documental.
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Ahi es un tema también digamos de lo que te decia, es
un tema también de conciencia, de habitos, de
costumbres. Hay gente que le gusta, digamos que
también el tema de que hoy se tiene que publicar hoy
como con los tiempos de ley de 3 dias, ha hecho que
digamos eso, digamos, disminuy6 un poco, pero lo otro
también es que no todo se publica. O sea, hay otras
tipologias documentales que, digamos, se ven como que
no son tan importantes ni publicarlas, pues porque no
son decisiones tan trascendentales, pero igual hacen
parte del expediente. EI tema de publicidad y
conformacion de expedientes estan muy ligados, hoy
van de la mano.

Ya en la parte de consulta, porque el usuario de
ustedes tiene la particularidad de que es él quien
produce la informacion y él también es el usuario,
¢cierto? Ahi me esta refiriendo mucho al proceso de
produccidn, cuando se les entrega a ustedes y se va
conformando los expedientes, y al momento de
realizar las consultas, ¢hay algin factor que
consideres, que, desde el punto de vista del usuario,
se les dificulte?

Lo que pasa es que la produccion esta muy vinculada a
la consulta, como que, por ejemplo, a veces pasa que la
calidad con la que se recibid el documento, y no
solamente el usuario que entrega es el que consulta sino
otro usuario, acuérdese que pueden ser expedientes
consultados por otro tipo de supervisor 0 persona que
apoya el proceso, porgue el supervisor en ciertos casos
no trabaja solo, trabaja con otras personas. O el
supervisor que pudo haber sido reasignado, entonces la
persona que hoy necesita darle continuidad al proceso,
o0 la misma persona, también en su momento, cuando
recibi6 el documento no recibid con la calidad que era,
entonces necesita y va a la mesa de ayuda y ve el dato
gue requiere, y ni siquiera se lee. Tiene que ir hasta aca,
hasta el archivo a buscarlo. Son dificultades propias de
la misma forma en como se recibe en términos de
calidad, la informacion por parte o bien sea del
contratista, o de la persona externa. Entonces, es mas,
eso es lo que ha hecho que incluso los expedientes
fisicos a veces tengan que seguir siendo consultados
fisicamente. Entonces, hay dificultades en cuanto a la
calidad, en cuanto a que no esta la informacion, porque
como te digo, la persona que estaba en su momento
deberia entregar la informacion no la entregd, en fin,
pueden pasar muchas cosas.

La calidad de la informacion
entregada por el usuario
productor impacta
directamente el servicio de
consulta del expediente.




SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION DE LOS USUARIOS INTERNOS ...

68

622
623
624
625
626
627
628
629
630
631
632

633
634
635
636
637
638
639
640
641
642
643
644
645
646
647
648
649
650
651
652
653
654
655
656
657
658
659
660
661
662
663
664
665
666
667
668
669
670

¢Ha llegado a recibir quejas por parte de los
usuarios?

Ahora bien, me devuelvo a esa pregunta anterior. Otra
dificultad es que hay gue tener en cuenta, que no
siempre nosotros hemos sido, las personas que estamos
aca, y no siempre hemos sido las que las que hemos
estado desde el inicio de la conformacion del archivo de
contratos, entonces una mala transferencia, la pérdida
de algun inventario documental, o la informacion que se
transfirié no se transfirié tan bien organizada, también
termina siendo una dificultad enorme para la actual
administracion de nosotros. Y que termina
repercutiendo en la consulta y con la necesidad de
informacion.

Ah, de nuevo le repito la pregunta ¢se ha recibido
quejas por parte de los usuarios?

¢Pero quejas de mi, o sea, como que me expresan,
inconformidad en mi forma de atender?

En términos generales, que los usuarios presenten
quejas por el servicio que presta el archivo, de todo
tipo, pues no solo en cuanto a la atencién humana.
Pues digamos que uno si se encuentra, digamos como te
digo, este es un archivo que esta como en medio del
digamos el agite y el acelere del dia a dia, pues
obviamente uno ha tenido encuentros o diferencias con
las personas, pues por la por el mismo aféan, es por ese
mismo contexto en el que se dan las cosas, y pues, por
supuesto, pues tanto de parte y parte. Pero digamos
nada que digamos trascienda, pues algo asi pues como
grave, no. Pero si, si, es mas, digamos lo que te podrian
decir en mercadeo, como clientes dificiles, usuarios
dificiles, si, aqui los hay. Hay gente que supongamos
gue te hagan una solicitud de consulta de informacién
de hace mucho tiempo, entonces que ¢por qué eso no
esta? entonces, pues eso no es culpa de nosotros,
icierto?

Y en ese caso, cuando, por ejemplo, la informacién
no estd, digamos, si no es posible ya recuperarla,
porque es de procesos muy viejos, y que ya no estan
las personas que intervinieron en él. ;Como le
manifiestan eso ustedes al usuario?

Pues la verdad es que nosotros, en ese sentido solo nos
limitamos a que se encontrd, no se encontrd. Pues no
hay otra razén.

&Y ahi es cuando el usuario se molesta?

No, no, 0 sea, no cuando digamos. Ah, bueno, si, pero
no se molesta como no con nosotros, o esa se molesta es
porque no esta la informacidn, pero es responsable de
responderla. Y pues obviamente en una entidad, pues

Diferencias con los usuarios
por el afan o que no se
encuentre informacién antigua
gue se requiere para responder
una peticion.
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publica y no encontrar a veces informacion, pues eso
genera, pues de todas formas estrés, pues porque la
razon de ser de la entidad publica es tener informacion,
pues expedita y oportuna, y €so no esta bien visto. Pues
son contados los casos, pero si han pasado, pues por
supuesto, porque pues hoy usted debe entender que las
politicas de gestion documental, pues no siempre han
sido las que hay hoy y asi contemos con una normativa
muy fuerte del 2000 para acd, pues no siempre se
implementd. Entonces pues, tampoco voy a decir que
tenemos un proceso perfecto, que todo ha sido perfecto,
no, obviamente hay dificultades, se presentan ese tipo
de dificultades.

Claro, bueno, al ser ustedes servidor publico y
también es usuario del archivo, ¢qué tipo de
informacion necesita en el desarrollo de sus
actividades? Y si esa informacion la requiere de
pronto para tomar decisiones.

Digamos que no tanto para tomar decisiones, sino para
reportar, digamos como los compromisos y el
cumplimiento, pues como el desempefio de las
funciones. Porque realmente nosotros aca no tomamos
decisiones, nosotros de entrada el proceso de gestion
documental en la Gobernacion de Antioquia, sus
politicas de operacion en el Sistema Integrado de
Gestidn, es un proceso de apoyo. Es un proceso apoyo
gue suministra insumo de informacion para que otros
tomen las decisiones.

Pero digamos que lo que si hemos hecho es que,
digamos de mi caso, que hago parte del equipo de
mejoramiento del proceso de gestion documental, que
digamos es un proceso que hace parte de la mejora
continua de la Gobernacion de Antioquia, digamos que
toda esa experiencia que se ha acumulado y que sea
adquirido, digamos como en el ejercicio, pues como es
la funcion de ac4, lo que le ha servido es como para que
se tomen decisiones en cuanto a la mejora del proceso
de gestién documental.

¢Pero qué tipo de informacion? cuando usted dice
gue aportan a hacer mejoras, ¢se basan en qué tipo
de informacion?, ¢qué tipo de datos pueden ser los
que les ayudan?

Los mismos inventarios documentales y digamos que
los mismos informes de auditorias. Y pues, digamos las
mismas quejas 0 comentarios que uno escucha como del
usuario, y lo que uno vive. Por ejemplo, las
observaciones de archivo son justamente un ejercicio
que surgio de eso, ¢cierto? Venga, yo en el dia a dia,

Dentro del Sistema Integrado
de Gestidn el proceso de
gestion documental es un
proceso de apoyo Y la
informacidn que se recopila a
través de auditorias,
inventarios documentales y las
observaciones de los mismos
usuarios sirven para la toma
de decisiones para la mejora
del proceso.




SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION DE LOS USUARIOS INTERNOS ...

70

719
720
721
722
723
724
725

726
727
728
729
730
731
732
733

734
735
736
737
738
739
740
741
742
743
744
745
746
747
748
749
750
751
752
753
754
755
756
757
758
759
760
761
762
763
764
765
766

subsano lo que tengo que subsanar, porque pues en
alglin momento esto se va a consultar, digamos que eso
se ha sido una vision. o sea, si ha sido como una
posicién y una filosofia de trabajo de nosotros acé es
gue nosotros tratamos de pensar en el concepto total de
archivo, que es algo también muy complicado de
aplicar. Pues el volumen de informacién tampoco da
para que uno también digamos se fije ¢qué tan integro
esta quedando el expediente? A veces toca limitarse
simplemente a seguir un método de trabajo sin analisis.

Entonces, cuando usted se refiere a observaciones
archivisticas, ¢puede explicarme eso?

Si, basicamente consiste en hacerle, digamos, un
requerimiento a la persona que entrega la informacion
para que entregue, digamos, documentos faltantes,
firmas faltantes o todo aquello que consideremos que
debe ser subsanado, para que el expediente quede
integro, autentico y fiable.

Desde su percepcidn, ¢considera que el servicio de
archivo de contratos satisface las necesidades de
informacion a los usuarios en aspectos como, por
ejemplo, el tiempo de respuesta, la facilidad de
acceso a los documentos, la posibilidad de tener
copias, la estabilidad o facilidad de acceso al sistema,
al servidor que tienen de mesa de ayuda?

Si, 0 sea, una ventaja que tenemos nosotros aca en la
Gobernacion de Antioquia, la Secretaria de
Infraestructura Fisica es que contamos con los recursos,
entonces por ejemplo y no solamente con los recursos
técnicos y tecnoldgicos, sino también de talento
humano. Entonces uno aca, afortunadamente o digamos
nosotros hemos logrado en la historia, o0 al menos en la
historia que yo llevo aca, hemos contado con personas
también, asi como digamos, llegan personas que no son
como las idéneas y pues también hay personal idoneo.
Entonces, digamos que eso hace, y pues en el caso, por
ejemplo, una persona que estuvo aca y fue dofia Astrid
Zuluaga Aristizabal, que fue la primera técnica
operativa, digamos con titulo de Archivista, porque ella
es tecndloga en administracion documental y
micrografia, y ella digamos le imprimié muchisimo
rigor y orden, digamos al archivo. Digamos en términos
de tratar de hacer las cosas como se deben hacer.
Entonces todo eso se ha ido reflejando un poco como en
el orden y la atencidn. Eso repercutié muchisimo la
atencion, justamente por eso, porque le gustaba hacer
las cosas como se debian hacer. Y eso a veces, pues es
un reto muy grande. Porque pues el tema archivistico y

Contar con personal idoneo y
comprometido impacta
positivamente en el servicio,
no solo en la consulta, sino
ayudando al usuario a tomar
conciencia de su
responsabilidad y su rol activo
en la gestion documental.
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de gestion documental es un tema que también es muy
cultural. Entonces, hacerle entender a las personas que
es un asunto, digamos, de responsabilidad con la
entidad, o incluso es algo que le va a servir incluso para
para defenderse, incluso a si mismo. Porque procesos
bien documentados, pues hablan por si solos, ¢cierto?
Entonces yo digo que si el archivo y sobre todo por el
nivel de consultas, la atencidn de consultas y nosotros
tenemos mucho contacto con todas las secretarias, los
pasillos, uno se va a tomar un tinto, se encuentra la
gente y se demora para volver al puesto de trabajo
justamente porque se encuentra con dos o tres personas.
Estoy hablando antes de pandemia. Entonces te estan
preguntando ;como hacer aquello?, ;como hacer esto?,
¢como se hace esto? O, digamos hay un respeto, o sea
hay un reconocimiento hay un respeto, porque a veces
uno va a donde alguien, entonces jay!, yo lo veo usted y
cada que los veo a ustedes como que me tiembla todo,
porgue piensan que les vamos a hacer como una,
digamos a solicitar o a hacer una observacion. Y
digamos, las observaciones son muy técnicas y hemos
tratado imprimirle mucha técnica, o sea que se sepa que
los que estamos aqui, sabemos, ¢cierto?, y somos
responsables, y eso también, digamos, es algo que se ha
ganado. Porque desafortunadamente, pues no
necesariamente a veces los archivos uno escucha, no
aqui, pero uno escucha experiencias de colegas de otras
entidades o de otras dependencias. Entonces dice: no, es
que llevar eso alla es el Triangulo de las Bermudas.
Pues digamos ese no es el caso de nosotros, sin decir
gue haya a veces errores humanos y que archivemos
algo mal donde no debia y obvio porque pues somos
humanos y a veces hay varios consecutivos de los
contratos son muy parecidos, entonces TU te puedes
encontrar el 6734 y el supongamos el 6437. Mira que,
pues son muy parecidos entonces, pero
afortunadamente como llevamos un registro de lo que
nosotros recibimos, pues uno mas o menos puede hacer
un margen de cudl puede ser el contrato en el que quedo
mal archivado. O sea, aca podemos hacer un rastreo, o
sea un arqueo. Y digamos que si, uno puede digamos
inferir, pues que si se cumple, pues por los mismos
comentarios de los comparieros, incluso personas que se
van a un encargo a otra dependencia y se van
temporalmente regresan y dicen como que como que las
cosas que mas extrafiaron fue, digamos el orden, y es
un poco paraddjico porque la gente a veces uno siente o
percibe que se molesta por tanto exceso de orden o
digamos de disciplina, porque la disciplina no es facil,
yo creo que eso las y los psicélogos, desde la psicologia

Percepcion positiva del
servicio por los servidores que
han pasado por la
dependencia.
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te lo pueden afirmar, mas que de la archivistica. Y es
que el orden no es facil, la disciplina no es fécil, pero
después se ven como los frutos. Y o sea, esa misma
persona que hoy se queja porgue esta siendo muy
riguroso con las entregas, de que le exiges, es la misma
persona que después te puede ir y decir, como
agradezco que al menos hayas tenido este nivel de
exigencia.

¢ Cual es su concepto de la atencion brindada por
parte del personal del archivo de contratos y el
equipo de la mesa de ayudas?

Mi concepto es muy, muy satisfactorio. Yo tengo muy
muy buen concepto, digamos de mis compafieros de
trabajo, porque, y sobre todo los actuales. Porque es que
el proceso no ha sido facil, ha sido complejo por lo
mismo que te decia ahora, que no siempre estan las
personas con las que uno quisiera trabajar, pues en
términos de que no son tan comprometidos. Pero hoy
por hoy te puedo decir que el proceso y un tiempo para
aca viene, digamos, contando con personal que es muy
comprometido, muy, muy comprometido, que reciben
las, digamos, las sugerencias, o digamos los
comentarios, las observaciones la reciben con muy
buena actitud, o las recibimos, porque hasta yo he
recibido, y lo importante siempre va a ser como bueno,
lo importante es mejorar el proceso y eso es otra cosa
gue me parece muy valida digamos de aca, y es que
siempre se piensa mas en el proceso que las personas,
sin decir que a veces no sea digamos, 0 sea, usted sabe
gue un proceso se planea y que los roles y que las
personas estan ahi, pero a veces no, quien ejecuta la
tarea, no es la persona que debe ser. Entonces, digamos
y0, podria decir que en términos reales en el archivo ya
estan las personas, que son las personas idoneas.
Digamos que con el cambio de técnico operativo que
tenemos en el archivo, que antes era dofia Astrid
Zuluaga y que ahora lleg6 Cristian, pues digamos que
obviamente pues es una diferencia muy grande,
entonces por qué dofia Astrid era una persona que muy
comprometida, digamos, era eso que se establecen en el
régimen de empleado publico y en el en el codigo
disciplinario, era ella. Era una persona super
comprometida, responsable, ordenada, organizada,
digamos que hasta psicorrigida pues, pero que también
esa forma es muy necesaria también, sobre todo cuando
se trabaja con procesos tan, digamos que requieren un
método de trabajo como el de nosotros, o sea, todos los
oficios requieren métodos, cierto, digamos en el caso de
nosotros, pues si tenemos una responsabilidad, digamos

Buena percepcion de la
atencion por parte del personal
gue es muy comprometido.
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enorme y doble, pues porgue somos ordenador. Es
cierto, somos restauradores de un orden porque eso es
un método. Entonces, y pues obviamente hay que partir
y ser consecuentes y coherentes como con eso, yo no le
podria decir a otra persona exigirle que sea ordenada
con sus archivos, cuando yo aqui no tengo un archivo
ordenado, o cuando aqui digamos yo no le ubico o no le
garantizo que ese documento que me va a pedir después
no se lo voy a encontrar, pues eso, la verdad eso es
antiético, ¢cierto? Entonces, como te digo tanto de alla
como de ac4, el equipo de trabajo muy comprometido.

Desde su percepcion. ¢ Cuales servicios del archivo
considera que deberian mejorarse o cuales deberian
incluirse nuevos para ayudar a satisfacer las
necesidades de informacion de los usuarios?

Para mi el tema de las entregas se debe automatizar, se
debe a hacer no tanto con un oficio remisorio fisico,
sino con un registro de un formulario o algo que haga la
persona que vaya a hacer la solicitud, que lo haga desde
un formulario. Porque asi nos ahorramos y nos
evitamos nuevamente, hacer otro registro. Yo creo que
eso se debe mejorar. Y digamos que de pronto ese tema
de entregas se debe mejorar. Qué otro aspecto en cuanto
al servicio, y creo que, si la Gobernacion de Antioquia
esta en mora de implementar un expediente electrénico,
creo gue eso también ayudaria muchisimo como a
mejorar también los servicios, y digamos con todo el
manejo, digamos operativo de los expedientes. Sobre
todo, por el tema de hoja de control, me parece que eso
es algo que se debe automatizar porque el volumen de
informacion de aca es muy grande, muy alto y muy
frecuente. Yo creo que se debe mejorar también
fortalecer un poco como ese tema, la de la socializacion
con los equipos de trabajo, o sea, que el archivo tenga
mas contacto, incluso hasta con el mismo contratista a
través del supervisor. Obviamente, pues no podriamos
nosotros hacer algo sin el supervisor para que haya un
poco mas de cultura archivistica.

Ah, bueno muchisimas gracias por su colaboracion,
por atenderme la entrevista, por el aporte tan
profundo que realizaba en todas las preguntas. Le
agradezco bastante y le deseo que tenga un feliz
resto de dia.

Bueno, Miller, con muchisimo gusto. Porque, igual cual
es algo reciproco, es algo que nos va a beneficiar
también a nosotros y si de pronto se me escapa algo en
esta entrevista, pues buscaremos la forma también de
hacer otras entrevistas.

Automatizacion del oficio
remisorio fisico cambiandolo
por formulario.

Necesidad de implementacién
del expediente electrdnico.

Integracién del archivo con los
demas equipos de trabajo.
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Entonces, para dejar constancia de la de la entrevista, se
hara un registro, puede ser agravacion de esta que se
ademas sera transcrita y luego seré conocido por el
profesor o el Comité de evaluacion que se encargue de
revisar. El resultado de mi trabajo no tendra una
divulgacion con terceras personas, ¢aceptadas entonces
gue se realice esta grabacion?

Hola buenas tardes, claro que si. Aceptd que se grabe la
entrevista.

Bueno, muchisimas gracias, Cuéntame ¢cual es tu cargo,
tu nombre completo, tu cargo en la en la dependencia?
Listo, soy tecnblogo profesional y profesional en archivistica
de la Universidad de Antioquia y actualmente me encuentro
haciendo una maestria en Ciencias de la informacion de la
misma Universidad.

Estoy en la Secretaria de infraestructura fisica, en la
Gobernacion de Antioquia, exactamente en la Direccion
Administrativa y Financiera, me desempefio como técnico
operativo de hace mas o0 menos 15 meses y voy para 15
meses en el cargo, entre pues por el concurso de las 429 y
pues digamos que ahi estoy en ese proceso de adaptacion,
todavia muchas cositas, pues que todavia no sé, como
conocimiento de fondo, porque pues realmente me tocé en
pleno auge la pandemia casi entonces, ahi todavia
aprendiendo cositas.

¢Hace cuanto?

El 3 de marzo del 2020 y 15 dias después fue ya el
confinamiento.

Cuéntame ¢cuales son tus funciones dentro de la
dependencia?

Bueno, pues basicamente, si bien digamos es cargo de
técnico, busca como de alguna manera coordinar a esas
funciones del archivo, lo que mas hago es un seguimiento a
ese plan de trabajo que se establece y esas digamos funciones
estratégicas que dirige todo el equipo de trabajo, pero en este
caso mis funciones basicas son como presentar el plan de
trabajo, hacerle el seguimiento, realizar la transferencia
primaria de los expedientes tanto de contratos como de
convenios, que se encuentren listos para transferir.
Asimismo, ya tenemos, pues incluidos de este afio, el tema de
la custodia externa, que pues a la falta de espacio en la

Perfil profesional, cargo
de técnico operativo
hace 15 meses, ingreso
por la convocatoria 429.

Funciones orientadas a la
supervision y
seguimiento.
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Secretaria, algunos expedientes, pues por el tema de las
polizas y demas, eventos pues contractuales, no se pueden
transferir una vez que una vez se liquiden, esperando pues
sus respectivos cierres, entonces digamos que también se
hace como esta coordinacion para tener esos expedientes
mientras cumplen esos tiempos de retencion en custodia
externa. También, pues digamos, me encargo de apoyar y
atender consultas en el archivo que en si es una funcién mas
de Ivan también, pues se apoya en mi, como por ejemplo la
consulta de las bases de datos, también soy pues quien
digamos alimenta las bases de datos que tiene el archivo,
como el inventario, como la base de datos de los contratos, la
identificacion pues como de todo eso y seria, pues, como
basicamente las funciones que desarrollo.

¢Ah, bien, y desempefias algun rol especifico dentro del
servicio de Mensa de Ayuda?

Pues hacer un rol especifico que yo haga no, pero digamos
gue participamos, pues como activamente en todos esos
cambios en las cosas gue se van a hacer dentro de ese equipo
de trabajo, porque pues digamos del equipo de trabajo esta
separado, nosotros hacemos ya como la parte que se encarga
de la gestion de la informacion fisica.

Pero, pero si estamos como muy ligados a ellos, pero ha sido
un rol directo que yo tenga dentro del equipo no, pero si es
como decia apoyo esa dar opinién que podemos dar como
para cuando ellos van a hacer alguna mejora o algo que de
pronto nos puede afectar a nosotros, de que lo podamos ver
como reflejado en nuestras funciones, ahi donde entramos,
pues como nosotros, hacer ese ese apoyo a ellos.

Cuéntame ¢ durante la atencion a los usuarios se llevan a
cabo todos los procedimientos estipulados por la
Secretaria de Infraestructura Fisica y la Gobernacion de
Antioquia?

Si. De hecho, digamos que nosotros tenemos que trabajar, no
solamente digamos con los procesos y procedimientos que
estan dentro de Isolucidn, sino también digamos con todo
este tema del manual, atencion al usuario, atencion a
requerimientos y de nosotros, pues directamente no
respondemos los que tienen derechos de peticion y eso, a
veces los insumos que nosotros tenemos en este caso, pues
los expedientes y las bases de datos ayudan a alimentar esos
0 dar respuestas a esos requerimientos, entonces también
tenemos que ver como los protocolos para, eh hacerlo, pues
la atencidn al usuario, en este caso, si, si llevamos a cabo
pues como esos procedimientos.

¢ Se han presentado dificultades o alguna interrupcion en
la prestacion del servicio?

Se siguen los
procedimientos
establecidos para la
atencion de usuarios
pero no responden
directamente PQRS
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Se han presentado eh no directamente, pues digamos que
ahora el ejemplo claro es el tema de la pandemia, que si bien
digamos por casi 3 meses, nosotros no pudimos realizar
ninguna actividad presencial, eh! mientras, pues como que el
tema iba evolucionando de manera, pues remota, con trabajo
en casa se logran atender muchos requerimientos, cosa tal
pues gue digamos el tema de la mesa de ayuda, sirvié mucho
ya digamos, pues que se le puede sacar mucho mas beneficio
del que se tiene normalmente, porque digamos que la
informacidn estaba disponible en el servidor, pues
obviamente también los temas de acceso y eso se tuvieron
gue mirar y analizar, pero de todas maneras digamos que el
servicio siempre se garantizé desde la mesa de ayuda.

Ya el tema puede la consulta fisica y el archivo, de eso ya si
pues digamos que afectada por el tema de que no pudimos ir
directamente, pero ya cuando retomamos las actividades
presenciales se fueron retomando, pues como esas
actividades de consulta de préstamo eh incluso pues como la
gente ir a entregar cosas, entonces eso digamos que por ese
tiempo se vio afectado, pero no el servicio nunca se dejo
como de ofrecer.

Ah bien, ¢Se ha realizado algun tipo de divulgacion de los
servicios de archivo que presta la Secretaria de
Infraestructura al interior de la Gobernacion?

Bueno, asi que yo sepa que haya habido pues algo oficial,
una circular, un memorando, un oficio, que yo sepa, no.
Hubo una realizacion, una capacitacién, pero asi general
tampoco, pero si sé que la Secretaria por medio, pues de la
directora y algunos funcionarios de mesa de ayuda y del
archivo en este caso, pues quien era la anterior técnica
operativa e Ivan, han sido, pues como los que en esos
espacios han compartido pues como la experiencia de la
Secretaria.

Eh, pero que yo tenga conocimiento que haya una
divulgacién asi oficial de esos servicios a nivel, pues como
interno de la Secretaria, no.

¢Mas como un compartir desde el didlogo con los demaés
servidores?

Exacto, asi como que los demas servidores, digamos estas
dependencias, eh se dan cuenta que, por ejemplo, en
Infraestructura se tiene el tema de la mesa de ayuda, entonces
da como curiosidad van y preguntan, piden una asesoria, y es
como todo, incluso pues ahorita con el tema de la pandemia
se volvié mucho mas recurrente con que les preguntaran,
pues por medio la directora, cdmo habia funcionado eso,
porque les parece pues como muy interesante cuando les
contaban. Por ejemplo, muchos ingenieros son muchos
profesionales que se fueron a otras dependencias, les

El tema de pandemia
interrumpio
temporalmente procesos,
pero sin interrumpir el
servicio de consulta el
cual continud gracias a la
Mesa de Ayuda.

No hay una estrategia
oficial de divulgacion,
solo capacitaciones
generales, asesorias y
socializacion de los
Servicios en ciertos
escenarios y entre los
mismos servidores
publicos.
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contaban esa experiencia con la Mesa de ayuda y que deberia
ser pues algo que otras dependencias pudieran replicar.

Ah, bueno, entonces pues ahi infiere de pronto que seria
importante, o ;consideras que seria importante realizar
entonces como una labor, digamos, més oficial, 0 mas
estructurada de divulgacion?

Si, De hecho, incluso eso es algo que considero que
internamente también se tiene que hacer méas que todo es
como para no solamente con las personas que han ido
ingresando, pues tanto el afio pasado como este afio, sino
también cémo reforzar a veces esas cosas que, aungque se
tienen claras o ahi en la vision, pues a veces, como que no se
tiene todo el panorama, eso entonces seria como importante
reforzarlas ya de una manera pues oficial y con todo es que la
gente, pues como que vaya diciendo, Ah, bueno, yo lo tenia
en esa percepcion, pero ya me di cuenta que me hacia falta tal
cosa, 0 esto cambid y yo no me habia dado cuenta, es como
para que también si consideraria, pues creo es importante.

Bueno, Eh, ¢consideras o has identificado factores que
dificulten o que impidan la prestacion de los servicios del
archivo de contratos?

Pues haber dificultades en si han sido méas que todo como ese
tema de comunicar esa necesidad que ellos tienen hacia
nosotros, porgue, por ejemplo, muchas veces Eh, pues yo
creo que esto sucede en cualquier ambito de una unidad de
informacién, pues la gente llega con esa necesidad y pues
creen gue ahi se tiene que resolver y entonces nosotros, pues
como que tenemos que indagar mucho, mucho, mucho, muy
muy a fondo como para poderles dar una orientacion.
Entonces, por ejemplo, pasa muchas veces que llegan con
una necesidad de informacién, pero en realidad nosotros no
somos quienes la solucionamos. Podemos servir de puente,
podemos servir como asesorarlos por donde pueden o como
abordar esa necesidad, pero a la final no lo somos, entonces
eso seria como una de las dificultades, el cobmo ese usuario
puede hasta qué punto eh, como digamos, hacer ese filtro,
decir en realidad si necesito el servicio del archivo de
contratos de la de la Secretaria, 0 serd que necesito otra
unidad de informacion en este caso, como Proyectos
Estratégicos, eh el Toyo o ya seria con la Direccion de
Gestion Documental, o con otra dependencia, pero que no
porque digamos se menciond el nimero de contrato, se dijo
expediente y tal cosa de una vez directamente al archivo.
Sino que hasta qué punto nosotros somos ese canal como
para satisfacer su necesidad, eh otra de las cosas de pronto
que yo creeria que se les hace un poco dificiles, cuando se
establecen esas esas politicas como para la entrega de
documentos impresos, como que hay bueno, van a entregar
es0s estudios y disefios, y creen, pues que solamente

Se requiere divulgacion
con los servidores que

ingresaron nuevos y de
refuerzo con los demas.

El usuario tiene la
percepcion de que el
archivo de contratos
contiene toda la
informacion de la
dependencia y no cuenta
con instrumentos que le
permitan filtrar datos
previamente.
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entregarlo y ya, como que nos estan haciendo un favor,
entonces como que también decirles a ellos que esto no es un
favor para nosotros, es algo beneficio para ustedes y que a su
vez para que esa informacién que ustedes estan entregado,
pues cumpla con los criterios de autenticidad e integridad y
todo lo demas que tienen cumplir con ciertos parametros, que
a veces son estudios y disefios que entregan sin firma y ellos
como que no le dan la importancia, a esa firma, pero entonces
nosotros aca somos insistentes en mire pasa eso. Entonces,
como que también a ellos mostrarles que el servicio se les
puede brindar una manera méas adecuada si ellos desde que
esa informacion Ilegue a sus manos o tienen esa necesidad de
informacion que tratan de hacer esos filtros o tener esa
calidad de la informacion, pues que se requiere.

Estas son como las dificultades més, mas visibles que yo he
visto en lo que llevo en ese tiempo.

¢Han recibido quejas por parte de los usuarios frente a la
prestacion del servicio?

Pues en lo que yo estaba ahi, la verdad no he recibido quejas,
eso0 si, supe de algunos casos antes de que ingresara de que
digamos, pues varias personas manifestaban como una
inconformidad con muchas cosas porque les devolvian
algunos expedientes o algunos documentos, eh que porgue
pues creian que digamos podria ser el técnico o la directora
anterior o quien atendia la ventana, se tomaba pues como es
atribuciones de decirles porque les devolvian, pero pues
digamos como te repetia, ahorita son cosas que ya estan
establecidas en procedimientos, en circulares, pero ellos
como que no, no lo tenian en su panorama, entonces digamos
gue por ese lado eh son como lo referente a quejas que tengo,
pero desde que yo estoy pues ya no, no he conocido, pues
como algun caso de las quejas.

Bien, eh al ser servidores publicos y también usuarios del
archivo, ¢qué tipo de informacién necesitas en el
desarrollo de tus actividades?

Bueno, una la informacién como que mas mas digamos, me
interesa, en este caso en mi cargo es conocer el estado real de
cada expediente, pues que tiene alla, que al menos en su
etapa pues de ejecucidn, liquidacidn, cierre, 0 sea que uno
pueda saber ese estado real porque muchas veces nos pasa
que, por ejemplo, llega el cierre del expediente y bueno, se va
a archivar en el correspondiente, pero nos encontramos que
les falta la terminacidn, le falta la liquidacion y uno es como,
pero venga si ya se cerrd, entonces donde esta el resto del
tramite, entonces toco ir a hacer esa averiguacion, pero si
seria, pues como muy bueno no esperar hasta que llegue el
cierre para saber qué esta pasando, sino que antes de que se

Se requiere concientizar
al usuario de su papel
activo y su
responsabilidad en la
correcta conformacion
de los expedientes.

Se presentaron casos de
inconformidad por
devoluciones, pero se
superé con el
establecimiento de
procedimientos.

Conocer desde el archivo
el estado real del
expediente frente a la
ejecucion del contrato.
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cierre, se nos ingrese, ya tengamos ese como se dice como se
dice, es ese estado real.

Otra de las cosas que yo también si con la informacién que se
necesita como la gestion que se ha tenido, pues como la
Secretaria con la celebracion de sus procesos, y nos pasan
mucho, el afio pasado con la experiencia que, por ejemplo,
sabiamos que en la mesa de ayuda habia por decir algo, eh
200 procesos de contratacién, pero a la final los que iban a
ingresar al archivo de contratos eran 180, entonces
tendriamos un panorama mas amplio del que realmente
deberiamos de haber, cdmo analizado entonces ya después
fue como que cuando se aclaré hoy todo el tema, eso se pudo,
pues como como subsanar eso, pero entonces como que
también esa esa coordinacion, creo yo de la informacion que
seria, pues como detener ahi Eh como para para hacer eso
mas real, lo que te digo, o sea, es como mas conocer su
estado reales de la de esos contratos, porque nos podra
también muchas veces que, por ejemplo, encuentra listo para
transferir, pero eh resulta que no se puede transferir porque
estd en un, hay una investigacion en un proceso judicial
activo con ese expediente, entonces no se puede, pero esa
informacion no la podemos conocer sino hasta el momento
gue uno vay pregunta, por ejemplo, pero seria muy bueno
como saber si hay alguna forma con algtn eh aplicativo o
algo asi, donde se pudiera pues como saber eso y realmente,
pues como los temas de gestion importante de la de la
administracion creeria yo gque serian como esos como las
necesidades de informacion.

Bien eh, desde su percepcion ¢considera que el servicio de
archivo de contratos satisface las necesidades de
informacion de los usuarios?, pues en temas asi como el
tiempo de respuesta, a la facilidad de acceso a los
documentos, de si hay la posibilidad de obtener copias, la
facilidad o la estabilidad de acceder al servidor.

Yo diria que si, o sea, la percepcién digamos, ya saliéndome
mas del cargo de técnico y haciendo pues desde una
perspectiva profesional. Yo diria que si, porque, o sea,
digamos que ofrece la posibilidad, primero es que el usuario
desde Internet antes de ir al archivo pueda consultar en el
servidor de la mesa de ayuda la informacién que esté ahi,
obviamente si con la informacién que esta ahi, él no siente
gue su necesidad se satisface, pues obviamente, ya puede
pues acceder directamente a los servicios del archivo.
Asimismo, pues yo creo que es una forma de mostrarle que
esa informacion que €l va produciendo si va teniendo, pues
como un sentido y un orden y a su vez pues se tiene la plena
seguridad de que lo que entrega y lo que pues se recibe para
custodia, va a estar disponible, que yo queria que por ese lado

Para tener un dato real
de la informacion que se
va a custodiar.

Precepcion de
satisfaccion de las
necesidades del usuario
por la disponibilidad de
la informacion en linea.
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se garantiza, pues como que todos los servicios estan
satisfaciendo esas necesidades de cada usuario.

Eh ¢los usuarios pueden, por ejemplo, sacar copias de la
informacién? cuando hacen una consulta fisica, por
ejemplo

Eh si, o sea, desde que el usuario, pues digamos, en este caso
el supervisor del contrato, que es el gue normalmente lo
consulta, eh ellos requieren esa copia, si se les se les facilita,
pues obviamente se les da las soluciones de que se les
digitalizada, pues ya se mira, pues como otros recursos,
obviamente, pues hay que analizar también el tema de los
diferentes soportes y formatos que hay, porque pues muchas
veces en necesitan informacién de un CD, pero pues sabemos
que por esto la renovacion tecnoldgica y demas, nos han
dejado a pues sin muchos lectores de CDs, entonces es otra
dificultad que a veces también se ve dentro del servicio, que
no hay como leer un CD, o por ejemplo, se necesita un plano,
pero entonces el plano eh vaya, entonces vaya saquelo,
desddblelo, entonces vuélvalo a doblar de la misma forma en
gue estaba como para que no se dafie y no sé qué y son como
esas cosas, pero pues desde que el usuario autorizado para
tomar esa copia, si no hay ningun inconveniente de darselo.

En tu concepto o ¢ Cual es el concepto que tiene de la
atencion brindada por parte del personal del de archivo
de contratos y del equipo, y de la mesa de ayuda?

Eh pues en mi experiencia ha sido muy buena, pues lo que es
quien atiende en la taquilla, ella es demasiado pilosa en el
tema, pues obviamente de tratar a las personas, pues no es
como que con este tiene cierta afinidad, ni es obviamente,
pues uno sabe que con ciertas personas tienen confianza, pero
pues con todos tiene un tratamiento muy similar, entonces
por esa parte, uno sabe, pues, que ella, siendo la cara del
archivo en la ventana hay una, hay un trato, pues como
cordial y amable con la gente, con respetuoso que
obviamente cuando se tienen que hacer observaciones, se
hacen de manera integra y adecuada lo mismo con el técnico,
El, pues es una persona muy atenta para todo lo que tiene que
hacer él, pues digamos, sin entrar a juzgar o algo asi él
directamente, pues dice las cosas y las dice, pues digamos
adecuadamente no es como que vaya a tomar posiciones en
algo, entonces pues por ese lado yo creo que la atencidn tanto
del archivo y la parte de la mesa de ayuda con los que he
tenido, pues trato, es totalmente correcto.

Eh bien, desde su percepcion, ¢cudles servicios del
archivo considera que deberian mejorarse o si hay algun
servicio nuevo que deberia incluirse para satisfacer la
necesidad de informacién de los usuarios?

Se requiere revisar el
tema de formatos y
soportes para que se
pueda garantizar la
consulta a través del
tiempo.

Buena percepcion de la
atencion al usuario, en
cuanto al trato y cuando
se requiere
retroalimentar.
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Pues bueno, yo creeria que mejorar el servicio seria mas que
todo en el tema de la automatizacién, por ejemplo, en el tema
de las entregas, porque pues para digamos, formalizar una
entrega al archivo, se tiene que pues se tiene que proyectar un
oficio con un modelo que nosotros pues ya se haya creado
previamente. Precisamente eso lleva su tiempo mientras uno
lo diligencia, mientras lo imprime, mientras lo firma mientras
lo llevas con toda la informacion.

Entonces, por ejemplo, aprovechando que el aplicativo de
gestién contractual que esta pues ahi disponible que a
nosotros una de las actividades en el archivo es después
Ilevar toda esa informacion que se recibid a ese aplicativo,
pues digamos cada registro, cada documento que se recibe
subirlo Eh, entonces eso también hace es que la tarea sea,
pues como poquito engorrosa de alguna manera. Entonces
muy bueno, seria como que la misma persona, pudiese en el
aplicativo registrar la informacion que quiera entregar, llevar
solo la informacion a la taquilla, en las taquillas, se verifica,
se les hacen ahi mismo las observaciones en el sistema y ya,
por ejemplo, seria un paso que ya uno sabe que no tendria
gue estar imprimiendo un oficio, firmando, entonces eso seria
como una accion de mejora en ese servicio de recepcion en el
archivo.

Eh, creeria también que de pronto se podria mejorar asi el
tema de la Mesa de ayuda es de pronto mirar una distribucion
un poquito mas, mas practica, porque es que es como la otra,
uno sabe, pues que digamos, la Mesa esta disponible para
consultar por etapas de contratacion, pero esas etapas de
contratacién, también unas etapas y, a su vez, esas sub-etapas
tienen otras etapas, ¢Entonces, de qué forma se podria?
Como no, no ser como tan esquematico y hacer como tantas
carpetas, de la carpeta de la subcarpeta, sino algo un poquito
mas concreto, porque si, a veces como que considero que hay
mucha, mucha, mucha informacidn, eso también hace que
uno, pues como que se pierde en la blsqueda entonces como
que también es facilitar esa parte. Eh pues creeria yo que
serian como estos los aspectos a mejorar.

Ah bien. Muchisimas gracias, y pues éstas son todas las
preguntas, eh te agradezco nuevamente, pues por aceptar
participar en este estudio, y que tengas una buena tarde,
entonces.

No a ti muchas gracias pues por la invitacion y por el apoyo,
pues con esta con ese trabajo que pues estabamos muy
interesados hace mucho en tener como esa percepcion
también del usuario.

Si es importante para ustedes, que sepan como como los
del usuario, porque eso les permite hacer las acciones de
mejora que requieran o las adaptaciones, cierto.

Claro que si, exactamente.

Aspectos a mejorar:
Automatizacion del
oficio para la entrega
fisica al archivo, puede
ser integrandolo de
alguna manera al
aplicativo de gestién
contractual.
Organizacion de las
carpetas del aplicativo
para que sea mas fluida
la informacion.
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Listo, bueno, nada feliz tarde entonces.
Bueno, a ti, Muchas gracias.
Hasta luego.

Ficha de entrevista N° 3

EA3

Entrevistado:

Fecha de realizacion: 27 de mayo 2021

Tipo de Informante: Archivista

Contenido lexical

Categorizacion
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Buenos dias. Muchas gracias por aceptar esta invitacion
para participar de este estudio de usuarios. Esta
entrevista, pues, va a ser grabada y luego serd transcrita,
sin embargo, la informacion solo se va a compartir con
mis profesores de la Universidad, pues no se va a revelar
a terceras personas. ¢Autorizas estas de acuerdo con que
se grabe la entrevista?

Sefiora, no hay problema.

¢Bueno, cuéntame cuél es tu nombre completo, tu cargo y
desde cuando estas en la dependencia?

Bueno, trabajo como auxiliar administrativo, ingrese a la
Gobernacion desde el afio 2013.

¢ Y desde entonces estas ahi en la Secretaria de
Infraestructura?
No. He estado en varias secretarias.

Y ¢desde cuando hace que estas ahi en Infraestructura?
En Infraestructura, pues en el puesto original en la planta
personal es de Infraestructura, pero estaba, estuve en
encargos y regrese eh mas o menos Eh afio y medio, casi dos
afios, nuevamente a Infraestructura porgue se acabd el
encargo.

¢Cuéntame, cuales son tus funciones dentro de la
dependencia?

Bueno, pues ahorita estoy encargado de las publicaciones en
SECOP y los informes de interventoria, y también de las
cuentas de pago de los contratos que estan vigentes.

¢ Y td haces parte también del servicio de Mesa de ayuda
0 no?

Pues en algunas cosas porque eso también es de la mesa de
ayuda, las publicaciones, y de lo que es de archivo, pues
algun registro de todo lo que ingresa por medio de un
aplicativo que tiene la Secretaria para llevar el registro de
todos los documentos que ingresan por archivo.

Perfil de auxiliar
administrativo, desde
hace afio y medio en la
dependencia.

Labores técnicas frente
al proceso de
contratacion.
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¢Cuéntame durante la atencion a los usuarios, consideras
que se llevan a cabo entonces como todos los
procedimientos que estan estipulados por la Secretaria 'y
por la Gobernacion?

Si, claro, desde luego, si se esta llevando el procedimiento
que se estableci6 desde hace mucho tiempo. Son muy
contadas excepciones cuando no, pero generalmente por la
gente que ingresa nueva.

¢Se han presentado dificultades o interrupciones en la
prestacion de del servicio en algin momento?

No hasta el momento, no. A pesar de la pandemia, todo ha
seguido funcionando bien.

¢se han realizado algun tipo de divulgacion de los
servicios que presta la Secretaria del interior de la
Gobernacion? pues que promuevan los servicios que
prestan ustedes.

Si, frecuentemente se han hecho esas capacitaciones porque
pues son en varios frentes, no solamente gestion documental,
sino muchas otras cosas que generalmente los supervisores
tienen que hacer, pero que como estan generalmente
cambiando y las administraciones también, entonces toca
volver otra vez a insistir en esas cosas, procedimientos.

¢Entonces, tu consideras que es importante hacer esa
divulgacion?

Si realmente toca hacerla permanentemente, porque
precisamente por el cambio de personas en algunos cargos y
hay muchos contratistas. Los de planta pues ya saben eso, es
muy poco.

Y los contratistas tienen una mayor rotacion, ¢ Cierto?
Si, si, generalmente van por un afio u ocho meses. Y
nuevamente el afio entrante sigue otra vez el proceso [no]

¢Usted ha identificado factores que dificulten o que
impidan la prestacion de los servicios del archivo de
contratos?

Pues hasta el momento no. Las dificultades se presentan
precisamente por el desconocimiento de algunas cosas, pero
en general no son cosas asi tan criticas.

Bueno, y ¢has percibido o de pronto identificado
situaciones que le dificulten a los usuarios, acceder a la
informacién?

Se les dificulta también es por desconocimiento, porque la
Mesa de Ayuda y el archivo tiene un disco compartido en
donde esté toda la documentacion escaneada, generalmente
casi al dia. Y también estaba la plataforma Mercurio donde

En general se llevan a
cabo todos los
procedimientos
establecidos.

Sin interrupciones en el
servicio

Considera las
capacitaciones como
forma de divulgacion, y
la percibe importante.

Considera importante
una divulgacion
permanente.

No identifica dificultades
en el servicio
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estan todos los contratos que han sido bajados al archivo
central. Entonces a veces si es desconocimiento porque
vienen a preguntar y quieren ver el fisico, pero generalmente
a veces no es necesario porque ya todo esta escaneado en el
disco compartido.

¢Y ya en ese momento no lo tienen ustedes en fisico
cuando ha sido transferida?

Si, y pero generalmente todo lo que va llegando, a no ser que
sea muy voluminoso, en el transcurso de la semana se va
escaneando y se va colocando alla, en ese disco compartido,
tanto lo que entra por mesa de ayuda como lo que entra por
archivo.

¢ O sea, que la dificultad mas bien es que ellos desconocen
esa posibilidad de acceder a la informacion que ya se ha
sido digitalizada?

Si, si. Muchas veces solicitan que les permitan ver la carpeta
y NO €es necesario porque, si ya esta alla.

Al ser un servidor publico que también termina siendo un
usuario del archivo, ¢qué tipo de informacién necesitas
para el desarrollo de tus actividades?

Generalmente toda la informacién que yo necesito la tomo
del disco compartido del servidor o del SECOP.

¢Con qué frecuencia necesitas esa informacién?

Pues todas las semanas yo la estoy, estoy mirando porque
precisamente para hacer las publicaciones yo tengo que hacer
una muestra, un escaneo de todo lo que ha sucedido el dia a
dia para no atrasar esas publicaciones.

¢ Desde su percepcidn, considera que el servicio de
archivo de contratos satisface esa necesidad de
informacién de los usuarios? pues como en el tiempo de
respuesta, en la facilidad de acceso a los documentos.

Si, si realmente el archivo estd muy actualizado, y se presta el
servicio y si lo piden por correo, si se hace tan bien, entonces
se facilita la informacion, ya no hay ningln problema.

¢Y cudl es su concepto sobre la atencién que brinda el
personal del archivo hacia los usuarios?

Pues muy buena porque realmente, pues tus compafieras que
estan trabajando ahi, pues estan dedicados a eso y lo hacen
diligentemente.

Desde su percepcion, ¢cuales servicios de archivo
considera que deberian mejorarse o si hay algan servicio
gue deberia entonces incluirse para satisfacer esas
necesidades de informacion de los usuarios?

Dificultad del usuario
por desconocimiento de
las herramientas en linea
Y que no requiere
consulta fisica.

Requerimiento frecuente
de la informacion

Percepcion de
satisfaccion.

Percepcion de buena
atencion
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Pues hay algunas cosas que todavia se pueden hacer en linea
por la pagina web. El aplicativo que tiene la Secretaria hasta
el momento todos los que hemos estado digitando con la
informacidn que nos llega, pero hay mucha informacion que
la pueden llevar los mismos supervisores, o 10s mismos
usuarios. Ingresando al aplicativo, ese es el otro, el otro
desconocimiento que tienen, no lo estan usando como deberia
ser.

Pero no te entiendo, ¢como asi que la informacion que
deben llevar ellos, o sea que no la lleven fisicamente al
archivo, sino que la carguen por el aplicativo?

Si, si hay muchas cosas que la pueden cargar por el
aplicativo, porque el aplicativo es, es toda la ficha del
contrato, toda la informacién relativa a un contrato, y
generalmente mucha informacion, la tiene es el supervisor,
no corresponde al archivo llenar toda esa informacion porque
no la conocemos.

Ah, ya comprendo, les estan delegando esa funcion que él
es el supervisor, quién podria o quién seria la persona
idénea para realizarlo.

Si hasta el momento hemos hecho todo lo posible por llenar
todo lo que hay en ese aplicativo, pero hasta cierto punto. El
aplicativo también tiene acceso a la parte financiera, tiene
acceso los supervisores en el avance de obra y todas esas
cosas. Pero eso es lo que hemos hecho nosotros, pero lo ideal
seria que ellos también contribuyeran a respaldar esa
informacion ahi.

Bueno gracias, esas seran todas las preguntas. Agradezco
tu participacion en este estudio, y que haya separado el
tiempo para atenderme, porque yo sé que ustedes se
mantienen muy ocupados, les agradezco mucho como esa
esa voluntad que han tenido para colaborar en este
proyecto.

Si sefiora con mucho gusto.

Aspecto a mejorar:
Capacitar al usuario en el
manejo del aplicativo
para que ingrese toda la
informacién, porque se
le esta delegando esa
tarea al archivo.

Ficha de entrevista N° 4

EA4

Entrevistado:

Fecha de realizacion: 27 de mayo 2021

Tipo de Informante: Archivista

Contenido lexical

Categorizacion

N

Buenos dias, muchisimas gracias por aceptar esta
invitacion a participar en este estudio. Le informé que
esta entrevista serd grabada y luego sera transcripta, sin
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embargo, la informacion no sera compartida con terceros
Gnicamente con mis profesores de la Universidad, y
quienes hagan la revision del trabajo. ¢ Estés de acuerdo
con que se grabe esta entrevista?

Buenos dias, claro que si estoy de acuerdo.

¢Entonces puedes contar tu nombre, cudl es tu cargo y
desde hace cuanto que estas en la Gobernacion?

Trabajo en la en la Direccion Administrativa y Financiera de
la Secretaria de Infraestructura Fisica y llevo afio y medio
vinculada con la entidad. Pues en estos momentos, este
desempefio la labor de recepcion alla en el archivo, lo que es
la recepcion, el escaneo, la ubicacion de toda la informacion
gue nos llega a la a la Direccion, cierto, con referencia a los
expedientes, que ya, pues, sSon eso es parte, eso es una
actividad que hacen los supervisores de cada expediente,
entonces yo me encargo de recibirles, y aparte de recibir esa
informacidn, se les revisa a ellos detalladamente de que
cumplan, pues con los con los estandares de calidad, pues que
nosotros tenemos desde el equipo pues del archivo y segln
directrices que se han dado internamente también desde la
desde la Direccion, pues valga la redundancia, entonces que
los documentos estén bien, que los documentos estén
firmados y pues antes de que sucediera, pues como toda esta
de toda esta contingencia se verificaba de que las firmas
fueran originales, pero bueno, pues ya todos nos esta
cambiando, entonces ya esa dinamica, esa dinamica cambio,
entonces es un proceso que se hace minucioso porque en
definitiva, si no cumplen con los con los requisitos, pues se
les devuelve, cierto, se les devuelve con las con las
observaciones para que sean subsanadas por parte de los
supervisores. Y no, aparte pues de eso, también se escanea, se
escanea toda la informacién, informacion que ellos nos
entregan para ser ubicados en la Mesa de Ayuda.

Ya después de estar de estar escaneados e identificados,
porque nos llegan muchos, hay informacion que se debe de
identificar, cuando digo pues que identificar es encarpetar y
hacer el previo inventario para entregarselo al técnico
operativo para las actividades pertinentes, cierto, entonces se
hacen, pues como todas esas actividades, y de eso también
parte muchas otras actividades mas, cierto, pero en
especifico, eso es lo que lo que esta pues a mi cargo, a veces
el registro también pues en el aplicativo, cuando se hace
necesario, porque el volumen de informacién que nosotros
manejamos es demasiado, demasiado, demasiado, entonces
puede haber un informe final que me entreguen de cualquier
componente, un S.S.T. de 7 u 8 carpetas, entonces pues
estamos ya hablando méas de 1000 folios.

Perfil auxiliar
administrativa, desde
hace un afio y medio, en
labores técnicas del
archivo y apoyo
administrativo.
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&Y fuera de la mesa de ayuda tienes alguna otra funcion
pues que no estén directamente ligados con ellos?,
encargados de apoyar las POQR.

Si, en estos momentos estoy también con el tema del manejo
del Mercurio de mi jefe, que es quien recibe las PQRSD de la
parte de valorizacion. Porque pues este componente nosotros
no solo la Direccion no, luego no lo tenia, pero con la con la
modernizacion fue incorporado a la Direccién
Administrativa, valorizacién. Entonces manejo el manejo,
pues el tema de mercurio y otras actividades como de apoyo
a la jefe, con oficios, dando respuestas, entonces también eso
hace parte de mi dia a dia.

En estos momentos, pues como estamos desde trabajo en casa
y los supervisores estan enviando la informacién
basicamente, pues electronica, entonces también estoy, soy
responsable de ese recibo de informacion.

¢Cuéntame durante la atencion a los usuarios se llevan a
cabo todos los procedimientos que estan estipulados por
la Secretaria de infraestructura y los de la Gobernacion?
Pues a ver que te dijera, eso seria el deber ser cierto, pero
nosotros desde el archivo estamos trabajando en una, se me
fue la palabra, eh nosotros, estamos trabajando con todos los
supervisores, los estamos educando para gue eso, para que
todo lo que se ha estipulado desde la desde la Direccion,
desde lo interno se dé cumplimiento, porque claro, hay unos
gue si ya tienen claro como es la dindmica, hay otros que se
les olvida y asi. Es muy relativo, pero igual hemos mejorado
mucho y muy mejorado demasiado, y ellos ya han estado
tomando conciencia de que si voy a entregar unos
documentos y no lo llevo asi, entonces no me lo van a recibir,
me lo van a devolver, me van a hacer organizarlo ahi en
taquilla. Entonces estamos, pues como en ese proceso, pero
hemos venido mejorando con ellos.

¢ Se han presentado dificultades o interrupcion en la
prestacion de servicios?

Explicame mejor esa esa esa pregunta.

Por decir ¢conoces que haya ocurrido por alguna
circunstancia que dejo6 de atender publico en algin
momento por decir, se cayo el servidor, por dafio en la
infraestructura no se haya atendido por ventanilla o algo
que no solo lo interrumpa, sino que de pronto lo dificulte
algan fendmeno que haya ocurrido?

Si. Pues, de todas maneras, pues yo no manejo o sea el
servidor de la mesa de ayuda, como bien se dice pues es un
servidor que, pues no se ha tenido, pues como inconvenientes
con él. Pero nosotros si, en el 2019 ya 2020, si, antes de la
pandemia, nosotros si estdbamos, si dejamos un tiempo de
recibir informacion, o si se puede decir que dejamos de

Se atienden PQRSD de
valorizacion, no del
archivo como tal.

Considera relativo el
cumplimiento de los
procedimientos, pero se
esta mejorando este
aspecto.

Interrupcion temporal en
la recepcion de
documentos en el
cambio de la
administracion, por la
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recibir por unos dias, porque el volumen que teniamos alla en
el archivo era demasiado y no teniamos donde ubicarlos.
Entonces se tomd la decision de que no se iba a recibir por
ese motivo. Fue un factor mas de despacio, mas no del
servidor como tal, fue mas bien de espacio, entonces
dejabamos cerrado unos dias, 0 una semana para poder ir
evacuando todo lo que nos habia ingresado porque, maxime
gue en esos, en este 2019 era cierre de cuatrefio, entonces
pues ya te imaginaras como fue el volumen de entrega en ese
diciembre.

¢Por el cambio de administracion, pues para un nuevo
gobernador?

Si, sefiora.

Cuéntame ¢se han realizado algun tipo de divulgacion de
los servicios que presta el archivo de la Secretaria de
infraestructura al interior de la Gobernacion?

Si, sefiora. En comunicaciones, las circulares que se sacan las
directrices, que también el voz a voz, eso también hace parte
de una estrategia. Entonces no es gque no alla hay que entregar
asi, o lo requieren asi, entonces eso también es una buena
estrategia, pero por lo general todo lo que se saca desde la
Direccion o las directrices se hace también por la pagina.
¢La Secretaria tiene pagina propia?

Pagina no, perdone por Comunicaciones, que ellos mandan
unas piezas bibliogréficas, y entonces ya nos envian, pues
como la informacién a los correos electronicos.

¢ Consideras que es importante realizar esta divulgacion
de los servicios?

Claro, totalmente, demasiado.

&Y por qué consideras que es importante?

Demasiado porque desde esa divulgacion es de donde parte la
educacion que les damos a los supervisores, porque es que
tenemos supervisores juiciosos y otros no tan juiciosos y
entonces tenemos que educarlos, pues con todas las
estrategias que se puedan, y mas con la divulgacién, noy
aparte de que eso a eso ha ayudado mucho, porgue dicen, ah
si es que yo vi nos mandaron esto, pero yo no lo lei. Ah listo,
pero entonces como usted no lo leyd, entonces la auxiliar le
va a dar una catedra y le va a decir asi y le va a decir que no
te va a recibir esto por esto, esto, esto, y esto porque dejaste
el de leer lo que se te envio, ¢cierto? Pero es importante,
claro, es importante para que se lleve a cabalidad los
procesos que se tienen internamente para el archivo.

Durante el servicio, pues que has prestado desde tu
experiencia, ¢has identificado factores que dificulten o
impidan la prestacion de los servicios?

Pues en estos momentos el factor mas grande que estamos
viviendo, que es la esta emergencia sanitaria, cierto, eso si

capacidad de
almacenamiento de la
dependencia.

Considera formas de
divulgacion las
circulares y el voz a voz.

Considera muy
importante la
divulgacion para la
educacion del usuario y
el cumplimiento de los
procedimientos.

Identifica la pandemia
como factor que dificulta
el servicio.
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nos llevé a un cambio de 380 grados, porque no contdbamos
con que ibamos a trabajar desde casa, de que no ibamos a
tener todo a la mano, de que ya no es que yo voy a ir, donde
veo fulanito, porque hace falta esto, eso no, entonces ya es
por un teléfono, entonces este factor si es bastante
importante, porque nos cambi¢ todo.

También de pronto ¢has identificado factores o
situaciones que le dificulten a los usuarios poder obtener
la informacién que requieren?

Bueno, con respecto, pues a esa pregunta, a ver a nosotros
nos llegan muchas solicitudes de informacion, pero entonces
son muy limitadas esas solicitudes. Entonces nos dicen a
nosotros necesitamos informacion de tal expediente, pero
entonces imaginate que a veces ni siquiera tienen ni siquiera
el objeto, ni siquiera tienen el nimero del expediente,
entonces son limitaciones que decimos nosotros, bueno, y
centonces esto qué? Porque es que es informacion que llega a
medias, entonces se hace pues complejo. Aparte de que
nosotros, eh mucho de la informacion no reposa alla en el
archivo de la Direccion, sino que ya se hizo previo una
transferencia, sea ya pues para el archivo central o para
custodia externa. Entonces eso si dificultad, porque nosotros
alla pues son los supervisores los que los que reciben
solicitudes, ¢cierto? PQRs con referencia pues a todos estos
expedientes, y muchas veces son de evidencias que ya estan,
estan trasladadas. Entonces ya contamos es con un factor que
nosotros no, 0 sea que se nos sale a nosotros de las manos,
entonces ahi es donde se va dando, donde se va dando como
que el proceso o que la solicitud sea mas lenta.

Ahora que mencionas que a veces esta en custodia
externa, ¢qué tan frecuente es como las consultas a esos
documentos que estan por fuera de la Gobernacion? y
¢como es el tramite, entonces cuando toca hacer este tipo
de consultas?

Esas consultas con eso, pues con custodia externa, ya se hace
el proceso es una solicitud por parte de la directora, ella, la
directora hace la solicitud a Gestion Documental para que
nos faciliten esos expedientes y ya Gestion Documental ya le
hace la solicitud a la persona, pues que lo tengan que hacer.
Porque ya eso es un contrato que se hace, pues como con un
tercero, entonces imaginate lo debe solicitar la jefe, por un
correo electronico a Gestion Documental, y eso Gestion
Documental se lo solicita al contratista que en este caso creo
que es Servisoft, creo.

¢Entonces eso implica como mas intermediacion todavia
entre el usuario y la informacion? Pues ya ahi intervienen
MAs personas.

Adicionalmente
identifica que las
solicitudes de
informacién no cuentan
con los datos suficientes
para identificar los
expedientes que
contienen la informacion
gue requieren.
Adicionalmente puede
reposar en otros
depésitos diferentes al
archivo de la SIF.

La consulta de
informacion en custodia
externa requiere mas
intermediacion.
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Si.

¢Has recibido quejas por parte de los usuarios en algin
momento?

Eh, no lo que pasa es que haber, bueno lo que yo te decia que
nuestros usuarios son internos, son los supervisores, Nnosotros
solo recibimos pues usuarios internos entonces, pero ¢guejas
de los supervisores? Claro, porque es que ellos, pero ustedes
¢por qué son tan cansones?, pero entonces ustedes ¢por qué
ponen esto asi?, pero ¢y entonces? esas son las que las quejas
diarias de ellos, pero es que ustedes, ustedes, ustedes.
Entonces esa esa es nuestra labor del dia a dia con ellos, de
venir a educarlos y decirles: No, venga sefior supervisor,
porgue es gque no es un favor que nos esta haciendo a
nosotros como archivo, es un favor que, o sea que se estan
haciendo ustedes para un futuro. Porque esto es publico.
Porque la informacion es pablica, entonces ¢a quién le
interesa tener todo al dia? A ustedes, no al archivo. Pero pues
quejas asi pues como como tal, no, esas son las quejas diarias
de ellos.

Entonces ¢no es la queja al servicio, sino al proceso que se
les exige mas bien?

Al proceso. Tan cansones la auxiliar, pero ¢vos por qué sos
tan cansona? ¢;por qué me estas devolviendo esto?, pero mira
si, porgue me estas entregando algo que no estaba en
pandemia, y me lo estas entregando con firmas escaneadas.
No, entonces lo necesitamos con firma original, porque es
gue no todo hace parte de pandemia, si me estas hablando a
partir de marzo del 2020, del 16 de marzo 2020, esta bien.
Pero pues ya documentos de 2019, 2018, pandemia pues no,
no tiene sentido, pero como tal, pues que una queja y asi, no.
No.

Bueno, al ser servidores publicos y también los usuarios
del archivo. ¢ Qué tipo de informacion necesitas en el
desarrollo de tus actividades?

Las que nos hacen entrega los supervisores. Pues mira, desde
un oficio que ellos envian a un municipio, ¢cierto? o sea,
pues un convenio, 0 ya si es un contratista, en fin, desde un
oficio hasta unos informes. Entonces es toda la
documentacion que durante el proceso contractual va
saliendo, ¢cierto? como en el camino, entonces un oficio,
entonces una notificacion, entonces un acta de reunion con
informe de seguimiento, o sea muchos, muchos documentos
los que se necesitan. Bueno, pues igual son los supervisores
los que determinan qué es lo que me van a entregar.

¢ Con qué frecuencia requieres como esa informacion?
¢Qué frecuencia? lo que pasa es que ahi lo de la frecuencia
es, uno tiene al dia las cosas conforme al ritmo de los

No se reciben quejas del
servicio como tal, sino
por la exigencia a los
supervisores (usuarios)
de cumplir con los
criterios de calidad del
expediente. Queja al
proceso y no al servicio.

La informacion
requerida en sus
funciones se encuentra
en los mismos

expedientes de contratos.

No tiene una frecuencia
establecida en las
necesidades de
informacién, pero es
constante
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supervisores. Porgue pues ellos como pueden entregar todos
los dias, pueden entregar cada ocho dias, cada afio, y asi.
Entonces si, ahi la frecuencia es el ritmo de ellos. Pero por lo
general, todos los dias se recibe informacion, sea fisica, sea
electrénica.

¢ O sea, que igual te solicitara informacion también asi en
esa misma periodicidad constante?

Si, ahi hay supervisores que me dicen necesito un informe, el
informe técnico de X expediente, eh no lo encuentro, no lo
veo, entonces, bueno. Para consultar este desembolso para el
servidor y asi. Entonces pues la periodicidad es constante.

Desde su percepcién ¢considera que el servicio de archivo
de contratos satisface las necesidades de informacion de
los usuarios? en términos como en aspectos como el
tiempo de respuesta, la facilidad de acceso a los
documentos, la posibilidad de obtener copias.

Si, totalmente, pero como te digo desde nosotros, los
supervisores que son nuestros clientes internos, tienen todo a
la mano. Todo lo que ellos necesiten, depende pues de lo que
hayan entregado, lo van a encontrar en la mesa de ayuda,
entonces mira que es que es algo que ellos necesitan,
entonces ya saben que se remiten a la Mesa de ayuda. Ya
cuando se necesita lo que yo te decia anteriormente, una
informacion que no esta bajo nuestra custodia, ahi si se hace
mas lento el proceso de solicitud, pero en cuestiones de lo
gue es de lo que se hace en el dia a dia, se encuentra en
ubicado en la Mesa de Ayuda. Que ya los supervisores antes
de ellos solicitarnos algo, por lo general, primero buscan la
en el servidor.

¢,Cual es tu concepto de la atencion brindada por el
personal del archivo y de la Mesa de ayuda?

No, pues del archivo, yo hago parte de ese equipo, y creo
que, no, no creo, estoy segura, de que brindamos un excelente
servicio, un excelente servicio porque en nuestro equipo va
mas alla de lo que de lo que ellos necesitan, si nosotros no, si
nosotros no tenemos esto, entonces venga, 0 sea, miramos
estrategias y buscamos y porque esa es la idea ¢ cierto?,
brindar un excelente servicio. Entonces, pues yo hago parte
de ese equipo, y de verdad que brindamos un excelente
servicio, excelente y también, pues por la Mesa de Ayuda
también un excelente servicio. Que hay cosas por mejorar,
claro, todos debemos mejorar cosas, pero tratamos de que
nuestro servicio sea excelente.

Desde su percepcion, ¢cuales servicios del archivo
considera que deberian mejorarse o de pronto incluirse

Percepcion de
satisfaccion en las
necesidades de

informacion del usuario.

Muy buena percepcién
acerca de la atencion
brindada al usuario
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uno nuevo para satisfacer esas necesidades de
informacién de los usuarios?

¢Qué debemos mejorar? No, pues este tema de la de las
consultas externas que son tan tediosas, como uno dice:
iTanto proceso y tanta demora para dar respuesta a una
solicitud! Yo pienso de que no sé, ahi si deberiamos de
mejorar todos, nosotros, Archivo Central, Archivo Histérico,
no se, cdmo, porgue en eso si nos falta. Pero entonces era lo
que Yyo te decia, son factores que se nos salen de las manos a
nosotros, que Nosotros no, o sea, nosotros hacemos lo que
tenemos que hacer. Pero ya desde que se envia la solicitud y
desde gque entonces en se llama entonces miren, es que
nosotros enviamos esta solicitud hace tanto tiempo y nada,
nada que no responden, eso se nos sale de las manos a
nosotros, entonces eso ya seria un trabajo conjunto.

O sea, ¢cuando te refieres a la consulta externa, es por los
documentos que estan en custodia por fuera del edificio
de la Gobernacion?

Aja.

Muchisimas gracias por tu participacion esta
informacion, pues es muy importante para poder lograr
combinar este estudio y lo que salga de aqui, pues
finalmente les va a ayudar a sus procesos de mejora
continua. De nuevo muchisimas gracias, entonces por tu
apoyo.

No, muchas gracias, muchas gracias a ti por haberte
interesado en esta hermosa labor que nosotros hacemos dia a
dia. Porque se me olvidé aclarar algo en el inicio, yo no soy
archivista. Pero amo, amo mi labor desde mi dia a dia, yo soy
administradora de empresas y me especialicé en alta
gerencia. Pero el tiempo que llevo aca ha sido de gran
aprendizaje, demasiado, porque tengo dos comparieros que
son supremamente buenos en la materia, demasiado, los
admiro porque de verdad que ellos son, pues con todo esto
uno dice: Guau, pues tan l6gico, pues tantas cosas que yo
desconocia, que en el dia a dia he estado aprendiendo.
Entonces uno dice: detras de todo hay muchas cosas, muchas,
entonces ha sido una labor muy, muy bonita. Entonces
muchas gracias por hacer parte de esto y como te digo, la
idea es uno mejorar cada dia, y bueno, pues no soy la mas
experta, pues como en todos estos temas, porque no lo soy,
pero me he dado, pues como a la tarea de aprender, de
aprender y lo he disfrutado mucho.

A bueno, me alegra saber eso que estas disfrutando tus
labores, te deseo entonces un feliz dia y agradecerte de
nuevo, pues por separar el espacio, porque sé que tus
funciones, pues ocupan todo tu horario laboral y
agradezco que hayas sacado el espacio para atenderme.

Aspecto a mejorar:
agilizar la consulta de
informacion en custodia
externa.
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En lo que te pueda colaborar de verdad que es con mucho,
mucho gusto.

Entrevistas 5 a 10: Usuarios internos

Ficha de entrevista N° 5

EUl

Entrevistado:

Fecha de realizacion: 26 de mayo 2021

Tipo de Informante: Usuario de archivo

Contenido lexical

Categorizacion
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Bueno, ingeniero, como le comentaba esta entrevista, pues
hace parte de mi trabajo de investigacion para optar al
grado de archivista y la informacién que se compile aca
no serd compartida con terceros, solamente con mis
profesores en la Universidad, tanto el asesor como
quienes hagan la evaluacién de mi trabajo final. ; Acepta
entonces usted que es grave y se transcriba?

Ah si, claro que si.

Bueno, listo ingeniero, entonces comencemos cuénteme,
pues como su hombre, su cargo y desde cuando esta en la
Gobernacion.

Soy de Infraestructura Fisica, llevo 16 afios en Infraestructura
Fisica, pues haciendo vias y puentes por todo el departamento
de Antioquia en los 125 municipios.

¢ Este bastante experiencia, usted con la con la
dependencia?

Si, ya me conozco todos, todos, todas las dependencias de
Infraestructura, todos los procesos, el paso a paso también y
que Antioquia pues en campo me lo conozco sUper bien. Se
hace mucho por el Departamento de Antioguia para que sea
el mejor departamento de Suramérica.

Esta bien cuénteme ¢cuales son sus funciones dentro de la
dependencia o si participa algin proceso especifico?

Si las funciones mias son de supervisar los puentes, que las
vias en la en la ejecucion y también comenzamos pues con él
CAE (Comité Asesor y Evaluador), luego con pues ya con
los comités internos y luego pues como tal los convenios, y
suscribir pues con los municipios ya convenios, o también
que me ha tocado ya con puentes, ya con contratos que son
directamente responsabilidad del Departamento, porque el
Departamento tienen pues ya mucha, pues ya modalidades,
cuando son las vias propias del Departamento, el

Perfil profesional, con 16
afios de experiencia en la
dependencia. Funciones
de desarrolloy
supervision de obras
viales en el
Departamento.
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departamento ya se encarga ya de todo, de obra, de
interventoria, y hacerle frente a la supervision y cuando
apoyamos a los municipios con unos ya recursos somos ya
supervisores, pero del municipio y el municipio se encarga
directamente de la contratacion, de la interventoria, y la
supervision. De eso muchos, pues muchos temas.

Bueno, y dentro de esas funciones, pues para realizarlas
¢qué tipo de informacién requiere usted?

Si pues, lo primero es que ahora que todos ingenieros que
estamos pues alla, tenemos que tener pues actualizado ya la
mesa, pues de ayuda, porque nosotros no tenemos que tener
nada, pues en el escritorio, siempre todo se tiene que tener
alla, para que cualquiera ya consulte, y las salidas a campo,
todo, o sea, todo en el Departamento se tiene que documentar
porque sino se documenta cualquier reclamo, cualquier cosa,
o cualquier reclamacion de la Contraloria, todo eso, lo Gnico
gue nos ayuda es lo que esta por escrito, lo que esta por
escrito entonces es como si no se hubiera hecho.

Bueno, me decia entonces que ustedes todo lo debian
tener como montado para que se pudiera hacer consulta
virtual, ¢cierto? Pero ¢en especifico esa informacion que
montan se refiere a qué tipo de informacion?

Pues todas, 0 sea, pues ya primero va la minuta, el acta de
inicio, las pélizas y luego pues todo lo que trascurre con
contrato, que son los pagos, los informes, las actas, todo.

A muy bien ¢con qué frecuencia requiere ustedes
informacién?

No pues para cada pago, tengo que revisar, pues esa
informacidn. O sea, pues ya depende, pues, de que ya envien

ya los pagos que por lo general es mensual, o cada dos meses.

También cuando se termine, cuando se liquida, uno tiene que
volver a revisar todo lo de atréas para poder liquidar.

Bueno, ¢,0 sea que es algo un poquito mas bien frecuente?
Es muy frecuente.

¢ Cuales canales utiliza usted para acceder a la
informacién? ¢ Presencial, pues por correo electrénico,
telefonico?

No, todo pues por la mesa de ayuda, que yo consulto todo
¢cierto? Que todo es, pues ya virtual, ya cuando no hay
documentos, entonces ya uno habla con los del archivo y le
pregunta uno a ellos que ¢por qué no has subido una
informacién? Porque ellos tienen también unos dias que
suben ya informacion. Entonces, si uno la necesita, por
ejemplo, si una entrega un documento esta semana,
supongamos hoy, y que la necesita el jueves, ellos todavia no
la han escaneado. Entonces ya uno le pide el favor a ellos:

La informacion
requerida en sus
funciones es solo la
derivada del proceso
contractual.

Frecuencia alta

Canal utilizado: la mesa
de ayuda y lo percibe
como adecuado.




SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION DE LOS USUARIOS INTERNOS ...

95

80
81
82

83
84
85
86
87

88
89
90
91
92
93
94
94
96
97
98
99
100

101
102
103
104
105
106

107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118

119
120
121
122
123
124

Ve, es que necesito esto para que escanees urgente, y ya uno
si, ya consulta.

¢Usted considera que es esos canales, pues asi que sea por
el por el sistema, por el servidor de la mesa de ayuda y
cuando se consulta personal, que son adecuados a lo que
usted requiere?

Si, son adecuados.

¢ Cudles servicios del archivo, que sean diferentes a la
mesa de ayuda, ha llegado a utilizar?

Por ejemplo planos, que también hay que escanearlos, pero es
con otra persona también especifica, que ese pues era Ana,
pero ya se pensiond. Entonces yo no sé quién la reemplaz6
ahi, porque ella era la que escaneaba, pues los planos y los
metia al archivo, yo no sé ahora quién esta encargado de
escanear los planos, porgue en la Mesa de Ayuda no hay ese
equipo para escanear planos, pero si la tenia, pero si hay una
oficina donde esté ese equipo, que escanea ya los planos y
que los coloca en la Mesa de Ayuda, pero yo no sé ahi quién,
porgue yo no he vuelto a consultar planos, yo no sé si quedo
otra persona ahi con eso.

¢ Conoce usted los formatos o instructivos, que se utilizan
para consultas en el archivo? ¢ Cuales conoce? Si hay
algun instructivo, un inventario o un catalogo.

No, yo todo los consulto es por Mesa de Ayuda, donde hay
carpetas que uno ya las conoce, pero no hay un instructivo
gue yo conozca donde le diga a uno pues como consultar, no.

¢Y como normativas, circulares, que hayan llegado sobre
cémo es el proceso, por ejemplo, de entrega de los
documentos?

Ah si, hay unas circulares donde nos dijeron que como
cuando expiden, pues como los archivos para poderlos ya
bajar y que al Archivo Central.

Si, para las transferencias.

Eso.

¢Y alguno que fuera como propio para el archivo de
contratos?

No.

¢ Cémo o de qué manera se inform¢ a usted sobre las
directrices institucionales que se deben tener en cuenta
para consultar o entregar informacion en el archivo?

Pues nosotros tenemos unos formatos que ellos ya nos dieron,
para uno ya entregar pues los archivos, que va pues dirigido a
ellos, donde uno le dice que documento es, cuantos folios, ya
radicados, que como uno entrega pues ya los documentos.

Otro servicio: el escaneo
de planos, pero no sabe
quién se encarga ahora
porque la persona que lo
hacia se pensiond.

No conoce instructivos
para la consulta pero si
sabe que hay circulares.

Utiliza los formatos de
entrega de
documentacién.
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¢ Y cdmo percibe usted los tiempos de respuesta del
archivo a las solicitudes de informacién o de consulta?
Super bien.

Bueno, ¢ha experimentado dificultades para acceder o
consultar los expedientes de contratos que custodian en el
archivo?

No. Es que mas bien es que yo he detectado pues con los
mios, que a veces los escanean y los mandan para otro
archivo. Entonces ahi a veces como el control pues de
calidad, es que con eso es bueno trabajar pues en equipo, y
siempre que alguien ya le revise a uno. Yo siempre he dicho
que trabajar ya en equipo, es bueno, porque otro le revisa a
uno todo, pues, a veces por tanta carga ya laboral que uno no
tiene quien le revise, entonces uno se equivoca. Y es por eso
pues, que inclusive que otro ya le lea lo que uno hizo, ya
también. Entonces yo he detectado pues eso, que a veces y yo
dije: mire, este archivo es de otro contrato, pero es por eso,
pienso.

¢Considera que sus necesidades de informacién son
satisfechas con los servicios que actualmente ofrece el
archivo?, pues en aspectos como tiempo de respuesta,
facilidad de acceso a los documentos, la posibilidad de
obtener copias, la estabilidad del sistema servidor de la
Mesa de Ayuda.

Si, stper bueno.

¢ Cudles servicios del archivo considera usted que
deberian mejorar, o de pronto incluirse y que le pudiera
ayudar a satisfacer sus necesidades de informacion?

Si. Por ejemplo, o sea, por ejemplo, ahora que estamos con la
pandemia, con tanto trabajo, se me ha ido, pues como que
dificil mantener, pues el archivo pues actualizado, por el
volumen, pues de trabajo, entonces ya mas bien que los
supervisores tengan mas apoyo en ese archivo, o sea, que
como uno maneja tantos, como dicen, por ejemplo yo manejo
aqui 50, 60 convenios, entonces deberia de haber como un
apoyo para cada, pues direccion, donde le estén ayudando a
los supervisores: Ve, vos ya tenés algo para archivar y que
veni yo te colaboro como para eso. Porque uno como
ingeniero, lastimosamente, eh, pues se va mucho tiempo en
cosas que no deberian, pues de quitarle a uno tanto tiempo y
mejor estar mas como mas pendiente, pues de la obra.
Entonces todas las cosas administrativas le merman calidad a
uno a hacer una verdadera supervisioén ya en campo, porque
son tantas cosas administrativas que deberian de haber, pues,
apoyos en el archivo, para los, pues, para los supervisores.

A veces el documento
escaneado se envia a otro
expediente. Recomienda
revisar el trabajo en
equipo.

Considera satisfechas sus
necesidades de
informacion.

Desea tener apoyo en las
labores de gestion
documental para
dedicarse a su labor de
supervisor en campo.
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Pero cuando usted se refiere a apoyo, ¢seria como una
persona que les ayude con el proceso de organizacion del
expediente?

Si, porque o sea, porque SOmos muy poquitos, porque alla
son muy organizados. Pero nosotros, y €so pues que yo
siempre cuando estaba ya presente, yo cada cosa que me
llegaba de una la mandaba, pues yo la leia y la mandaba para
el archivo, pero con esta virtualidad se me ha hecho muy
dificil mantener muy actualizado con el archivo. Entonces ahi
uno necesita un apoyo, para poder que con lo virtual se
acumulo muchas cosas, entonces ahi es donde uno no esta
actualizado, y eso es muy importante siempre estar, pues
actualizado. Y como uno prioriza, como muchas cosas que
son para el dia a dia, entonces se le van acumulando ya lo
otro. Que la oficina si no me pasaba eso, yo leia, organizada
y manda de una vez para el archivo. Pero como ahora hay
otro proceso mas que uno tiene que colocar en PDF los
archivos, todo eso, entonces se vuelve, se triplico el trabajo
asi.

¢Ah, pero cree usted que ya cuando de nuevo se regrese a
trabajo presencial, mejoraria la situacion?

Si.

¢ O aun asi, considera que necesitaria de todas formas ese
ese apoyo adicional?

No, pues el apoyo si se necesita para otras actividades, pues,
qué hay que hacer. Pero como es tan importante lo del
archivo, ahora con la pandemia si es muy importante ese
apoyo.

¢ Existe informacion que usted requiera en sus funciones y
no pueda encontrar en el archivo de contratos?

Pues a veces si, pero en la mayoria, 0 sea, lo que pasa es que
todo es, depende, o sea porque los que nutren el archivo
SOMOS ya nosotros, ¢cierto? Y si nosotros no lo actualizamos,
no enviamos alla, entonces nos vamos a encontrar. Entonces
por eso ahi es donde yo digo que faltaria ese eslabon, para
gue haya una persona en el archivo ayudando, pues, deberia
haber mas gente en el archivo. Donde haciendo, pues un
barrio con los supervisores, para mantener todo al dia.

¢Ha presentado usted algun tipo de queja o reclamo por
el servicio del archivo de la Secretaria?
No.

Bueno y cuente, pues finalmente, ¢qué concepto tiene
usted la atencion que le brindan por parte del personal
del archivo y del equipo que administra la Mesa de Ayuda
cuando usted accede a los servicios del archivo?

No, super bueno. Pues hay una interaccion entre nosotros,
stper bien. Y sUper bueno, pero yo, pero yo si veo que en el

El trabajo en virtualidad
implic6 aumento de
tareas y se acumulo la
organizacion de
expedientes.

Considera necesario
ampliar el personal de
archivo para gque apoyen
en la tarea de
conformacion del
expediente.

No ha presentado quejas.
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archivo falta mas gente, porque es que nosotros somos una
Secretaria que maneja muchos contratos y muchos convenios,
muchas cosas, que eso es un mundo Infraestructura Fisica.
Entonces pienso, para que el archivo se mantenga mas
actualizado dia a dia, necesita méas personal porque yo veo
gue, aungue son muy buenos y si son, pues muy, muy
organizados, pero a veces es tanta la cosa que se vuelve
imposible mantener actualizado todo.

Entonces ¢considera usted que es buena la atencion, que
lo que faltaria es personal por el volumen de la
produccion documental?

Si. Faltaria méas personal para que estuviera mas, pues, mas
actualizado.

Bueno, ingeniero, esas son todas las preguntas,
muchisimas gracias por su colaboracién que es muy
importante para la realizacion de este estudio, la idea es
que esto le sirva a la Secretaria también para realizar
ajustes 0 mejoras en sus procesos.

Muchas gracias

Si que tenga una muy buena tarde, muchisimas gracias a
usted.

Hasta luego.

Tiene buena percepcién
del servicio y la
atencion, pero considera
que se requiere mas
personal por el alto
volumen documental que
se maneja en la SIF.

Ficha de entrevista N° 6

Entrevistado:

EU2

Fecha de realizacion: 26 de mayo 2021

Tipo de Informante: Usuario Archivo

Contenido lexical

Categorizacion

O©CoOo~No Uk, wWN P

Buenas tardes, ingeniero. Entonces como ya le habia
informado, esta entrevista sera grabada y luego sera
transcrita para verificacion, y pues para realizar todo el
trabajo. Pero la informacion no se va a compartir con
personas externas, simplemente con los profesores y los
asesores de la Universidad, ¢Autoriza entonces usted que
se grabe esta entrevista?

Perfecto, si autorizo.

Bueno, muchas gracias. Entonces comencemos con la
entrevista cuénteme su nombre completo, su cargo en que
en la dependencia en que est4, desde cuando estas en la
Gobernacion.

Bueno, soy ingeniero civil, me desempefio como profesional
universitario en el area de ingenieria civil, en la Secretaria de

Perfil profesional con 14
afios de experiencia en la
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Infraestructura Fisica. Entré a la Gobernacion desde el 29 de
mayo de 2008 ya llevo casi 14 afios.

Y cuénteme ¢cuales son sus funciones dentro de la
dependencia o del proceso en el que participa?

Bueno, mis funciones, yo el proceso en el que participo, yo
soy supervisor de obras de infraestructura especialmente, Eh,
muchos afios estuve en el tema de puentes y ahora también
me desempefio como supervisor de contrato de
pavimentacion.

¢Bieny qué tipo de informacion necesita usted para el
desarrollo de esas actividades?

Basicamente se necesita para iniciar, digamos cualquier
proceso, unos estudios y disefios. Nosotros pues también
hacemos en muchas ocasiones, el proceso de contratacion de
estudios y disefios. Una vez tenido los estudios y disefios,
entonces se asigna el recurso econémico para satisfacer las
necesidades por parte del Secretario o de la persona
encargada del gasto. Y nosotros procedemos también
entonces a generar toda la documentacion que conduce a la
contratacién de la obra publica. Contratada la obra publica,
pues producimos una cantidad de documentacion que tiene
gue ver con informes, con comunicaciones, con instrucciones
con llenado de bitacoras, con elaboracién de cuentas de pago,
pues mucha, una informacion muy diversa.

¢ Toda esta informacién la encuentra usted en el archivo
de contrataciones, 0 hay una que deba consultar en otro
lugar?

A ver, nosotros por norma tenemos que ir, a medida que
vamos generando informacion, la radicamos en archivo para
su custodia. Entonces alli también queda, pues para consultar
lo eso.

No siempre toda la informacion esta en archivo. Cuando uno
tiene un contrato en ejecucion, porque entonces ahi hay
informacidn que se va que se va generando en obra, cierto,
entonces, pero finalmente todo el destino, el destino de toda
la informacion, es el archivo. Nosotros en la Gobernacion, en
la Secretaria Infraestructura Fisica, tenemos un, digamos una
etapa previa o un o un digamos un apéndice del archivo que
llamamos mesa de ayuda, en la cual publicamos mucha
contratacién, sobre todo como por oportunidad de tenerla a la
mano, Yy no tener que, en todos los casos, recurrir al archivo
por esa informacion, pues la informacion mas bésica y de
mayor uso.

¢ Y con qué frecuencia realiza usted consulta de esta
informacion?

SIF. Funciones de
supervision de obras.

Requiere la informacién
derivada del proceso
contractual en todas sus
etapas, la cual es muy
variada.

La informacion se
genera en campo y se
envia al archivo.
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A ver en el archivo muy, muy, muy frecuente. Entonces,
digamos que se consulte informacion en varios eventos,
cierto, en contratos ejecucién cuando uno ya ha producido la
informacién y la ha entregado para custodia el archivo,
entonces muchas veces es necesario volver alli. Pero para
consultar un acta de inicio, para consultar las condiciones
contractuales, para con lo que nos queda de pronto, en medio
magnético, que queda en archivo fisico, y que se puede
consultar incluso el archivo, pues también tienen un
componente de archivo digital que nos ponen, digamos muy a
la mano. Otro evento que se consulta demasiado, es porque
todos estos contratos que se terminan, entonces generalmente
se piden certificaciones, los contratistas que los ejecutan, para
certificar su experiencia en otras contrataciones, piden
certificaciones de que se diga que fue lo que hicieron.
Entonces en esos casos nos toca volver al archivo, consultar
la informacion requerida en esas certificaciones, entonces es
otro momento. También es muy frecuente que, en algunos
contratos, surjan problemas con la calidad de la obra publica,
y entonces también hay que volver a archivo para sacar
algunos datos que son necesarios para hacer comunicaciones
a los contratistas, para requerirlos para reparacion de esa obra
publica, por ejemplo, ese es otro uso en el archivo. Otro muy
frecuente, son requerimientos de las de las entidades de
control, digase Procuraduria y Contraloria que
recurrentemente, pues piden informacién de contratos en
gjecucién, o contratos ya terminados. Entonces en esas etapas
se consultan mucho el archivo, digamos que uno en su
quehacer diario, pues mensualmente esta yendo el archivo 4 6
5 veces a consultar algin tema.

¢ Cudles canales utiliza usted entonces para acceder a esa
informacion?, pues presencial por correo, por teléfono,
por el mismo aplicativo de la Mesa de ayuda.

Pues digamos que el méas expedito, pues, pero no toda la
informacion esta, es la mesa de ayuda, que es un canal virtual
o digital donde se monta la informacion béasica del contrato y
nosotros podemos consultarla en linea, en un aplicativo
conjunto compartido. Esa es, digamos, como la principal.
Cuando la informacién no esta ahi porque el contrato, o es
muy antiguo, o los expedientes contractuales son muy
grandes y no todos se carga la mesa de ayuda, entonces
tenemos que ir a acudir al archivo fisico y alli nos atienden,
pues, y nos muestran la informacién, y si ya la requerimos
sacar, pues facilitan cargarnosla, y mediante un documento,
pues en el que nos trasladan temporalmente la custodia,
mientras tengamos ese documento, y nos lo prestan para por
consulta fisica. El mas comun, ellos también tienen la
informacion escaneada, y es posible, en algunos eventos,

Alta frecuencia de
consulta, para
expedicion de
certificados, exigencias
de garantia a contratistas
y por requerimientos de
entes de control.

El canal mas utilizado es
virtual y menos
frecuente el préstamo
fisico del expediente.
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entonces también consultar, pedirles a ellos consultar la base
alla de documentos escaneados.

¢ Y considera usted que todos estos canales de los cuales
dispone el archivo, son adecuados?, o ¢considera que les
faltd, o quisiera agregar alguno?

Pues, este, en realidad como yo no sé mucho de archivo, eh
conocer la evolucion de la aplicacion de la ley de archivos.
Yo empecé mi vida publica en el 92, o sea que eso hace 30
afios, va a ser 30 afos, en esa época manejabamos el archivo
de una manera muy olimpica, por decir de algin termino,
pero y la archivistica, pues no, no se hacia con el rigor que si
hace ahora. Yo creo que esta aplicacion de la ley de archivo
ha permitido organizar la informacion en las entidades y
especificamente en la Gobernacién en la Secretaria de
Infraestructura Fisica, considero que son muy organizados
para el manejo de la informacion. Eh no sabria, como no
tengo, pues como muy amplio el espectro de cuales otras
posibilidades hay, me parece que las que nosotros tenemos
son suficientes, pues nos satisfacen la necesidad de
informacidn que requerimos. No sé si habra algun otro
método que se podria aplicar mas expedito, pero considero
que el tema de archivos en este momento es, digamos, si se le
presta mucha atencién y se hace con cuidado.

¢Aparte del servicio puede la mesa de ayuda, hay otro
servicio del archivo que usted utilice?

No, basicamente la mesa de ayuda y la atencion presencial es
los dos canales que yo basicamente utilizo.

Bueno, ¢ Conoce entonces formatos o instructivos que se
utilizan para realizar las consultas en el archivo? Ya me
menciond uno que es cuando se hace el préstamo, ¢aparte
de eso tiene otro formato que conozca?

Si. Pues si nosotros tenemos un formato, por ejemplo, para
informacion, donde se nos reciben los documentos
debidamente foliados e identificados, y nos permite a
nosotros tener un control de la informacion que llevamos al
archivo, y a ellos y a ellos también, pues verificar que la
informacion fue entregada o no fue entregada en determinado
momento. Eh, este hay un formato de entrega de informacion,
hay un formato de préstamo de informacion, pues si eso es lo
que basicamente conozco. Sé qué es que hay unas que llaman
tabla de retencion documental, que son una caracterizacion
de los documentos y acorde con su con su haturaleza, pero
eso basicamente si no lo manejamos nosotros.

¢ Conoce también como normativas, circulares, que le
hablen sobre el proceso de entrega al archivo? Ya me

Considera que los
canales actuales son
suficientes, aunque no
conoce de la existencia
de otros canales
diferentes.

Conoce el formato de
préstamo y el de
recepcion de documentos
gue sirven de control.
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habl6 del formato, pero como algo que fuera como una
circular, como un instructivo.

Pues para serte franco, ellos si han producido, que recuerde
en concreto una circular, no. Pero si ellos recurrentemente
nos estan indicando mediante documento escrito, tipo
circular, pues como debemos manejar la informacion, pues
cuantos folios debe tener una carpeta, como se debe entregar
al archivo, pues cosas de ese tipo. Pero no recuerdo
exactamente, pues en ellos si producen la informacion escrita
sobre eso.

¢Esa es la forma en la que usted se informa sobre las
directrices?
Si, si sefiora, esa es la forma basicamente.

¢ Coémo percibe los tiempos de respuesta del archivo a sus
solicitudes de informacion o de consulta?

En el dia muy oportunos, si, a pesar de que de que son
solamente 3 funcionarios para la atencion de todos los
ingenieros, no he sentido demora o problema de falta de
informacién, por digamos, por falta de oportunidad, no. Lo
percibo muy bien, muy oportuna la informacion.

¢Ha experimentado dificultades para acceder o consultar
los expedientes de contratos que estuvieran en el archivo?
Que realmente si, pero no por una situacién de archivo, sino
porgue muchas veces la informacion no se encuentra
completa. Me ha tocado, por ejemplo, me toc6 un contrato
que tuve en el 2008, exactamente en la época que entré. Ese
contrato, pues ahora a 2021 esta siendo requerido por un ente
de control, mucha informacion sobre ese contrato, y descubro
que mucha informacion no fue archivada, de pronto mas por
una falencia nuestra como supervisores, alli en ese contrato
hubo varios supervisores, y de pronto, todavia en esa época
no éramos tan rigurosos en la tema de archivos, entonces la
informacion es porque se encuentran de pronto vacios de
informacién, no encuentra uno la informacién completa, pero
es un problema pues que se ha venido solucionando, pero que
tiene que ver con desconocimiento que habia sobre qué
documentos son los que van al archivo y que muchas veces
los dejamos en nuestros escritorios.

O sea que ¢consideras que para los procesos actuales, no
ha tenido inconvenientes?

Pues no, Somos un poco mas en este momento son mas
rigurosos al documental.

¢ Considera usted que sus necesidades de informacion son
satisfechas con los servicios que actualmente ofrece el

En cuanto a normativas
tiene conocimiento de
una circular.

Se entera de procesos
por las circulares

Considera muy
oportunos los tiempos de
respuesta

Ha experimentado
dificultades con la
informacidn vieja (2008)
ya que no se contaba con
tanta rigurosidad en el
archivo en esa época y
los supervisores no
incorporaban toda la
informacion en los
expedientes.

Pero es una situacién que
no se presenta en los
procesos actuales.
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archivo? Pues en aspectos como el tiempo de respuesta, la
facilidad de acceso a los documentos, la posibilidad de
obtener copias.

Si, considero que si, considero que esa atencion es oportuna.

¢ Cudles servicios de archivo considera usted que se
deberian mejorar, o alguno que deberia incluirse para
ayudarle a satisfacer esa necesidad de informacién?

A ver no, de pronto hay un problema con el Archivo Central,
con la informacién muy vieja, que desafortunadamente no
guedo. Es decir, hay muchas dificultades para consultarla en
ocasiones. Ya no hablo del archivo nuestro de gestion, sino
como del Archivo Central, porque tienen, tengo entendido
gue hay como una sede en Sabaneta o en La Estrella, y
mucha informacién que de pronto aparecen en esos listados,
ya no se encuentra o se encuentra con muy incompleta,
entonces he tenido dificultades con la consulta de
informacién de procesos muy viejos, pues sobre todo
digamos viejos, me refiero por ahi de tipo antes del final del
2000 hacia atras, que me ha tocado consultar, y he tenido
gue responder derechos de peticion de una manera no muy a
fondo, porque no encuentro la informacidn, cierto. Entonces
digamos que eso en el Archivo Central, con la informacion
gue se va trasladando, ;cémo se llama esa informacion que
ya no es, digamos que ya es para archivar en el archivo mas
viejo? pues mas no sé.

En el momento que estan todavia en el archivo de ustedes,
en el archivo de contratos, se llama archivo de gestion.
Cuando ya pasa al sétano, cierto, o a las sedes externas, se
considera que estan en el archivo central. Finalmente, de
ahi pasa por el tiempo, segun lo determinen las tablas, si
es para eliminar la informacion, porque ya cumplieron el
tiempo de conservacion pertinente, o si se va a conservar
permanentemente, entonces considera que esta en el
Archivo Historico. Sea que se pase el Archivo Historico de
Antioquia o que se conserve en el mismo de la
Gobernacidn, pero ya se considera que esta en el estado
de Archivo Historico.

Entonces, pero por lo que usted me refiere, entiendo yo
gue entonces ¢lo que usted consideraria como a mejorar
seria mas bien un sistema de almacenamiento que no
tuviera que desplazar la documentacion por fuera, o sea,
lejos de la Gobernacion, para que estuviera mas
disponible?

Si, en forma digital la informacidn, porque mira te pongo un
ejemplo, yo me he desempefiado mucho en el area de
puentes, el Departamento pues tiene 1200 puentes, o que son
1240 algo asi, que son de cargo del Departamento. Me ocurre
mucho que necesito consultar algin puente de eso para

Percibe satisfechas sus
necesidades de
informacion.

Considera necesario
mejora el servicio de
consulta, pero en el
archivo central, en
especial porque la
informacidn se encuentra
dispersa en otra sede.

Considera importante
gue se pueda consultar
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reparacion y todos fueron construidos aca y busque, pues los
planos. Entonces, cuando consultan al archivo historico, a mi
me entregan un listado de puentes, como de 500 puentes, para
gue busgue el que yo necesito, entonces si hace se hace tan
dispendioso en oportunidades que no se encuentra la
informacion.

Entonces bueno, pero eso es con informacion muy vieja, yo
no sé si ahora ese ese archivo lo tienen digital, pero no me ha
tocado, pero muy bueno seria que no tuvieran que mandar a
Sabaneta por el documento fisico, porque muchas veces pues
Nno se encuentra, o se encuentra incompleto, y que pudiera
uno consultar eso en un archivo digital, previamente, para
uno saber si la informacién esta, o no esta.

Y cuando se presentan esas consultas de la informacion
gue esta en esas sedes externas, ¢cuanto tiempo demoran
aproximadamente en facilitarle la informacion?

Ahi es muy lento, eso es muy lento, si eso generalmente hay
que pedir prorroga para responder los derechos de peticion,
porgue es muy dificil, pero he tenido problemas en esa
consulta, muchos.

¢Ha presentado usted algun tipo de queja o reclamo por
el servicio de archivo de la Secretaria de infraestructura?
No, no. Nunca, no.

¢ Qué concepto tiene usted de la atencidon brindada por
parte del personal del archivo y del equipo que
administra la Mesa de Ayuda cuando accede a los
servicios?

Son personas muy diligentes, muy, muy colaboradores y muy
dispuestos siempre. Si, tengo muy buena opinion.

Ah, bueno, ingeniero, muchisimas gracias, estas fueron
todas las preguntas, su informacion muy valiosa.

Muchas gracias a usted, qué pena, no recuerdo el nombre
porgue su nombre bastante dificil, pero le agradezco la
oportunidad de compartir esta informacion y le deseo muchos
éxitos en su en su trabajo.

Bueno, si, sefior, que tenga una feliz noche y gracias.

toda la informacién de
manera digital

Tiempos de respuesta en
sede externa muy lentos
y afecta las respuestas a
las PQRSD

No ha presentado
reclamo por el servicio.

Tiene muy buen
concepto de la atencion.

Ficha de entrevista N° 7

Entrevistado:
EU3

Fecha de realizacion: 28 de mayo 2021

Tipo de Informante: Usuario Archivo
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Autorizacion

Le informd que esta entrevista va a ser grabada y luego y
posteriormente se va a transcribir para presentarla, pues
como anexo dentro de mi trabajo de grado. Pero la
informacién que aqui se registre no se compartira con,
pues con terceros, excepto solo con los profesores que
revisardn mi trabajo. Entonces ¢esta de acuerdo con que
se grabe?

Si, dale.

Por favor me informa su nombre completo, su cargo
dentro de la dependenciay ¢hace cuénto que esté en la
Gobernacion?

Bueno, Soy profesional universitaria de la Direccién de
Proyectos Especiales de la Secretaria de infraestructura fisica,
Ilevo ya 9 afios en la Secretaria. Me desempefié como
supervisora de proyectos viales.

Ah bien. ¢ Entonces, cudles serian esas funciones dentro
del cargo que desempefia?

Las funciones son de seguimiento a la inversién de los
recursos que entrega la Secretaria de Infraestructura Fisica de
la Gobernacion de Antioquia a los diferentes entes
territoriales del departamento, en mi caso especifico, trabajo
con la sub region de Uraba. En este momento tengo a cargo 6
municipios del suroeste antioquefio, es decir se entregan los
recursos Yy le hago seguimiento a los recursos entregados a
través de convenios de cofinanciacién y también en este
momento estoy a cargo de la supervision de una interventoria
que hay con recursos de regalias en la subregion de Uraba,
para pavimentacion de vias terciarias.

Ahi si me toca hacer funcién de revisar las actas de
Interventoria mensuales que vienen, pues con el personal que
le hace seguimiento y control al proyecto de obra civil.

¢ Y qué tipo de informacion necesita usted para el
desarrollo de esas actividades?

Los contratistas, el contratista interventoria entrega las actas
con todos los soportes de las actividades que ellos desarrollan
mensualmente, incluidos los informes de las diferentes areas,
componente ambiental, técnico, social y de seguridad y salud
en el trabajo y para los convenios interadministrativos que se
suscriben con los diferentes entes territoriales, ellos cobran
los recursos a través de unas autorizaciones de desembolso,
porque los recursos estan en el IDEA, entonces nos entregan
toda la documentacion técnica del avance de la obra para
poder proceder a autorizar el desembolso.

Perfil profesional, con 9
afios de experiencia, se
desempefia como
supervisora.

Realiza supervision y
seguimiento a los
recursos de proyectos de
los entes territoriales,
cofinanciados con
recursos del
Departamento y del
sistema General de
Regalias.

Requiere la informacion
técnica del avance de los
convenios de obra.




SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE INFORMACION DE LOS USUARIOS INTERNOS ...

106

46
47
48
49

50
51
52
53
54
55
56
57
58

59
60
61
62
63
64
65
66
67

68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82

83
84
85
86
87
88
89
90

Ah, muy bien. Entonces, ¢toda esta informacion que les
llega a ustedes es la que usted consulta especifico en el en
el archivo, es solo la relacionada con esos contratos y los
convenios de cofinanciacion?

Si sefiora

Ahy ¢con qué frecuencia requiere esa informacion?

No tengo periodicidad. Porque depende como le digo, del
avance de los municipios, en el caso de la interventoria ellos
pues hacen la entrega de documentos cada mes, pero no
necesariamente cada mes se pasa, por ejemplo, al archivo,
porque hay cosas que ellos deben subsanar pues en el proceso
como tal no esta establecido que hay una periodicidad,
porgue es hasta que ellos cumplan con los requisitos con el
supervisor

¢ Cudles canales utiliza usted para acceder a la
informacion del archivo y lo hace presencial por correo
electrénico o por teléfono?

Para acceder al archivo, pues en este tiempo de pandemia que
llevo ya mas de un afio trabajando desde la casa, utilizo la
mesa de ayuda esencialmente, ha sido muy esporédico para
entrega de informacidn que tengo acé de otros proyectos,
estudios, disefios. Casi toda la informacion se ha entregado
digital.

Y fuera, pues como del periodo de pandemia, ¢cémo era
la forma como mas que mas utilizaba para acceder al
archivo?

Ah presencial, para la entrega de los documentos y consulta
de la informacidn, porque aparte del seguimiento que se le
hace a la inversion, pues hay una etapa precontractual, que
esa la pasa el area juridica, y nosotros consultamos pues lo
gue ellos entregan alla.

Ya dentro de nuestra labor como supervisores nos toca a
partir de que el abogado entrega ya la minuta del Convenio y
el oficio de supervision, de delegacion de supervision que nos
hace el Secretario, todos los actos administrativos que
ocurran dentro del Convenio o contrato a nosotros nos toca
entregarlo al archivo, a la mesa de ayuda y la mesa de ayuda
pasa al archivo en fisico.

Ahy fuera de la mesa de ayuda ¢ha utilizado algun otro
servicio del archivo?

No, es tema de la informacidn, pues es como consulta de
informacion y entrega de informacion, no. Eso es lo Gnico
gue yo he hecho, con ellos.

No tiene frecuencia
establecida de consulta.
Es mensual
aproximadamente.

Por la pandemia utiliza
el canal virtual de la
mesa de ayuda. Pero
también ha utilizado el
presencial

No ha utilizado otros
servicios del archivo
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Bueno, ¢conoce usted de pronto formatos, instructivos
que se utilicen para las consultas en el archivo?

No. Instructivos o Formato?

Si.

Ah bueno, si tenemos los formatos para entregar la
informacion y circulares que han expedido para hacer el uso,
pues de la entrega correcta de los documentos, hacer la
entrega correcta los documentos.

Bueno, ya ha mencionado conocer las circulares, ¢de qué
otra forma se informa usted sobre las directrices o las
instrucciones que debe tener en cuenta para consultar o
para entregar informacion en el archivo?

Pues cuando nos llegan los formatos o las circulares a través
del correo electrénico hacen la difusion.

¢Como percibe usted los tiempos de respuesta del archivo
a una solicitud de informacion o de consulta?

La verdad, son muy buenos, ellos son bastante eficientes con
la labor que desempefian. Los tiempos de respuesta son muy
rapidos, por ejemplo, una entrega informacién y de manera
inmediata le radican los oficios cuando es fisico y cuando se
envia la informacion para organizar en el archivo también ha
sido rapido. Ahora en la pandemia, de acuerdo al volumen
que a ellos les ingresa por correo electrénico.

Ah bieny ¢ha experimentado dificultades para acceder o
consultar expedientes de contratos?

No la dificultad a veces se presenta porque el area juridica se
demora para entregar la etapa precontractual. Entonces, si se
le dificulta un poco.

¢ Considera usted que sus necesidades de informacion se
satisfacen con los servicios que presta el archivo
actualmente?, pues en tiempos de atencion, en facilidad
de la obtencion de copias.

Si. Y la mesa de ayuda ha sido excelente en esta época de
pandemia.

¢ Cudles servicios de archivo considera usted que
pudieran mejorar o si hay alguno que deberia incluirse
para ayudar a satisfacer esa necesidad de informacion?
No, yo no tengo ninguna observacion, no. Me parece que
estan enfocados al proceso.

¢ Existe informacion que usted requiera en sus funciones y
que no pueda encontrar en el archivo de contratos? Que
usted requiera consultar como en otro en otra area.

Conoce el formato de
entrega de informacion y
circulares.

Se informa de procesos a
través del correo
electrdnico.

Percibe bien el tiempo de
respuesta a consultas,
considera eficiente el
servicio.

Dificultad de acceder a
la informacion por
demoras en el area
juridica.

Considera satisfechas sus
necesidades de
informacion.

No considera necesario
cambiar los servicios.

No requiere informacion
por fuera del archivo.
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No. No lo que te digo el tema juridico si ha estado, por la
época de pandemia, un poco como retrasado.

¢Ha llegado a presentar algun tipo de queja de reclamo
por el servicio del archivo de la Secretaria?
No.

Bueno, y ¢qué concepto tiene usted de la atencion
brindada por parte del personal del archivo y de la Mesa
de ayuda?

Para mi ha sido muy bueno no he tenido inconvenientes con
la entrega de la informacion.

Ah bueno, esas son todas las preguntas, dofia Dalis y de
nuevo le agradezco mucho.

Veni te hago una correccion, lo del tema juridico es de los
documentos precontractuales que uno como supervisor
necesita que estén publicados con oportunidad, para que se
entienda, pues como que es todo lo juridico.

Ah si solamente la parte precontractual, listo.
Si sefiora, si de la supervision de la interventoria que tengo en
este momento, por ejemplo.

Ah listo, ya la parte cuando lo de la legalizacion de
contratos y eso, que ellos autorizan, en esa parte si no.
Y si no, eso ya si esta bien, es la publicacién de los
documentos se ha trastornado un poco con la pandemia.

Ah, bueno, entonces es un caso como especifico por
pandemia, mas no que siempre se presenta, esa dificultad,
digamos en una situacién normal.

Si. Pues no te sabria decir porque como a mi me tocé ser
supervisora de la interventoria en pandemia y nunca me habia
tocado, entonces no sé, tendrias que preguntarles a las
personas que lo han hecho presencialmente.

Ah bueno dofia Dalis, muchas gracias por esa apreciacion
y también por el tiempo y atenderme, pues esta
entrevista.

Y mucho gusto y lo que necesites, con muchisimo gusto a
nuestra Secretaria.

Si, muchisimas gracias a usted de nuevo y le deseo un feliz
dia.

Listo, querida muchos éxitos con tu trabajo de grado

Muchas gracias.

No ha presentado queja.

Tiene buen concepto de
la atencion recibida por
el personal.

la publicacion de los
documentos se ha
trastornado un poco
con la pandemia

Ficha de entrevista N° 8
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Entrevistado:

Fecha de realizacion: 01 de junio 2021

Tipo de Informante: Usuario Archivo
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Autorizacion

Bueno, muchisimas gracias por aceptar esta invitacion a
participar en este estudio de usuarios. Le informé que
esta entrevista serd grabada y posteriormente se va a
transcribir para adjuntar en como elemento dentro de mi
investigacion, y sera conocida Unicamente por el grupo de
profesores de la Universidad de Antioquia, que no se va a
compartir informacidn con terceros. ¢ Usted acepta que se
realiza esta grabacién?

Si.

Cuéntame entonces ¢ Cual es su cargo? ¢ Y la dependencia
y desde cuando esta vinculado a la Gobernacion?

Bueno, soy ingeniero civil de la Direccién de Desarrollo
Fisico de la Secretaria de infraestructura Fisica. Estoy
vinculado a la Gobernacion en carrera administrativa desde el
11 de agosto del 2011.

&Y cuales son sus funciones dentro de la dependencia?
Mis funciones dentro dependencia son realizar supervision a
contratos de mantenimiento, mejoramiento de las vias de la
red vial secundaria del Departamento de Antioquia, pues
dentro la funcion principal, pues mas, lo que es lo que esta
especificado en el manual de supervision y en el manual de
funciones, mas las que el jefe inmediato, pues me [me]
compete, pero dentro de esas funciones, obviamente dentro
de su supervision esta el manejar la correspondencia que se
da entre los usuarios, los peticionarios, en las vias que [que]
todos tenemos a nuestro cargo, por eso nuestra intervencion.

¢ Y cuénteme, qué tipo de informacion necesita para el
desarrollo de esas actividades?

Basicamente, la informacidn tiene que estar esa informacién
técnica, pues nosotros manejamos la supervision, hacemos
supervision a los contratos de mantenimiento de la red vial
secundaria, como le dije que es informacion técnica, pero
pues también obviamente tenemos informacion que llega
muchas veces de los usuarios, como son los habitantes de las
zonas aledafas a las vias, los alcaldes municipales y alguna
que otra entidad oficial.

¢Y, por ejemplo, en concreto, qué tipo de informacion
contractual consulta usted dentro del archivo de la
Secretaria? ;Y si la utiliza para algan trdmite?

Perfil profesional,
ingeniero civil, con mas
de 9 afos de experiencia
en la Gobernacion.

Desempefia funciones de
supervision de contratos
de obras y responder las
peticiones de
informacion.

Requiere informacion
técnicay la que
suministran ciudadanos,
alcaldes y entidades
oficiales.
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Eh si dentro de la de la informacion que [que] consultamos,
pues a traves de la Mesa de ayuda y de los archivos de la SIP
es informacion netamente relacionada al contrato. Entonces
su etapa contractual como precontractual, hablamos de
documentos, estudios previos, hablamos de actas de inicio,
archivos de la SIP, que basicamente, pues todo tiene que ver
con esos contratos.

¢ Y con qué frecuencia requiere esta informacion?

Y béasicamente yo diria que casi todos los dias tengo acceso,
YO necesito tener acceso a esa informacion, bien sea para
actualizarme de la documentacién que reposa, o bien sea,
para responder otro tipo de informacidn que se solicita.

¢Ah correcto, cudles canales utiliza usted para acceder a
la informacién?, pues asi presencial electronico,
telefonico.

Y diria que basicamente, pues en esta época es obviamente
medio electronico, pero también se utiliza mucho, pues via
telefénica y contacto directo con los con los peticionarios,
cuando es el caso.

Ahora, pues, por el tema de pandemia se ¢considera que
es mas electrénico, digamos que cuando en una situacion
pues normal, antes de la pandemia también era més
electrénico? ¢ O utilizada los otros canales?

Si utilizdbamos los otros canales, llamadas telefénicas,
correos, mensajes.

¢ Considera usted que estos canales son adecuados? ¢Son
suficientes para lo que usted requiere?

Si, para el tipo de informacion pues que manejo es mas que
suficiente.

Bueno, Eh ¢Ha utilizado algin otro servicio del archivo
por fuera de la Mesa de ayuda?

Si hay veces que me haya tocado el tocado revisar el archivo,
pues fisico, en los del sétano de la Gobernacion, pero ya han
sido casos muy particulares.

¢conoce usted formatos o instructivos que se utilicen para
las consultas en el archivo?

Si, claro, si hay, conozco muy bien los formatos y los
protocolos, pues que se establecen para ese tipo de consultas.
&Y cuales formatos utiliza usted?

Eh, hay unos formatos que [que] son los de entrega de la
informacion. Es un formato que se llena cuando uno entrega
documentos, oficios, informes al archivo [mis] y hay otro
tipo de documento gque se maneja, pues cuando uno accede a
la informacion es basicamente registros, pues que con los

Consulta toda la
informacion relacionada
con la ejecucion de
contratos.

Frecuencia de consulta
alta, basicamente diaria.

Utiliza canal virtual,
telefénico y presencial y
los considera adecuados.

Ha consultado en el
Archivo Central

Conoce los protocolos y
formatos de entrega de
informacion y
préstamos.
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cuales se lleva a cabo, [pues el] se llevara el control de las de
las personas que acceden a esa informacion.

Bien, y ¢conoce normativas o circulares sobre el proceso
de entrega al archivo?

Si la Direccién Administrativa y Financiera, pues que es la
encargada de manejar la parte de los archivos y siempre nos
remiten circulares y documentacion al respecto, pues para el
buen manejo de esa informacion, documental. En lo que tiene
gue ver con la entrega de los documentos que estén foliados,
gue la documentacion sea legible, firmada en firmas
originales, cosas asi por el estilo.

Muy bien y ¢como y de qué manera usted se informa de
las directivas directrices que debe tener en cuenta para
consultar a entregar esta informacién al archivo?

La direccion.

Ya menciond las circulares, pero aparte de eso.

Si.

¢Hay algun otro medio por el cual se informe?

No, la Direccién Administrativa y Financiera envia a los
correos institucionales, pues cualquier tipo de [de] circulares
que ellos emitan.

Bueno, ¢cémo percibe usted los tiempos de respuesta del
archivo a las solicitudes de informacién o de consulta?
Pues cuando me ha tocado acceder a alguna informacion de
caréacter fisico, pues eh, la informacién si ha sido expedita,
inmediata.

Y ahora, pues con una forma electronica.

Si, igual que de manera electrénica, pues consideré que [que]
igual se puede acceder de manera rapida a ese tipo de
informacian.

Y pues, en este caso, ¢cuando se trata de acceder y al
archivo fisico?

Ah es un poco, pues un poco mas dispendioso, pues no,
porque el personal muchas veces esta trabajando desde casa,
pero si la informacion que se entrega ha sido répida.

Bueno, Eh. Cuénteme ¢ha experimentado dificultades
para acceder o para consultar los expedientes que se
estudian en el archivo?

Ha habido dificultades, sobre todo con carpetas o archivos
que son de vigencias pasadas, de hablamos de hace ya de mas
de 10 afios. Entonces se un poquito dispendioso porque hay
que buscar muy bien dénde se encuentra esa informacion y
mucha de esa informacién no esta digitalizada.

Conoce las circulares de
la Direccion con
orientaciones sobre la
gestion documental.

Se informa de las
directrices a través de las
circulares y correo
electronico.

Percibe bien los tiempos
de respuesta a la
consulta, pero por la
pandemia la consulta
fisica es mas
dispendiosa, pero a
tiempo.

Ha experimentado
dificultad para acceder a
la informacion de
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¢ Y esa, esa informacién todavia esta en el archivo de la
Secretaria de infraestructura, o ya se pasé al archivo
central en el s6tano?

Eh, hay informacion que se encuentra en el archivo central
del sotano, hay otra informacion que todavia estd, eh, se
puede acceder aqui en los archivos de la Secretaria.

¢Y la dificultad principal es por lo que usted debe hacer
la basqueda fisica? ¢0 porque no estan bien identificadas
la informacion?

Eh, o sea hay informacion fisica que [que] reposa pues en los
archivos, pero [pero] que no esta todavia bien codificada.
Entonces se dificulta mucho y es mas dispendioso conseguir
determinada carpeta, pues relacionada con un contrato en
particular.

¢ Considera usted que sus necesidades de informacién son
satisfechas con los servicios que actualmente tiene el
archivo? Pues en aspectos como el tiempo de respuesta,
facilidad de informacion, de acceso a los documentos, la
posibilidad de tener copias.

Si la informacion que [que] recibo, si me considero muy
satisfecho, pues contento con lo que he recibido hasta el
momento.

&Y cudles servicios del archivo considera usted que se
deberian mejorar o si hay alguno que considera que
deberia incluirse para satisfacer esas necesidades?

Eh pues con lo que he trabajado con la parte del archivo, me
estoy satisfecho, pues no, no le veo dificultad. Ya de la parte
interna, la verdad, desconozco cual sea el manejo que interno
entre ellos, pero [pero] lo que he manejado pues, y con las
personas con las que me he relacionado, ha sido muy bien,
excelente.

Ah, bien, ¢existe informacion que usted requiera para sus
funciones y no pueda encontrar en el archivo de
contratos?

Eh, afortunadamente, la informacion que he necesitado
siempre ha estado disponible, en lo que me compete, pues a
mis funciones.

Bueno, Eh ¢Ha presentado algun tipo de queja o reclamo
por el servicio de archivo en la Secretaria?
No, hasta el momento ninguna, ninguna queja o reclamo.

vigencias pasadas, que
no estan digitalizadas.

La dificultad radica en
que la informacion no se
encuentra bien
identificada.

Considera satisfechas sus
necesidades de
informacion.

No considero necesario
cambiar los servicios
actuales.

La informacion que
requiere esta en el
archivo.
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¢ Qué concepto tiene usted de la atencidn brindada por
parte del personal del archivo y del equipo que
administra la Mesa de ayuda?

Pues si, mi concepto es muy positivo, sé que es gente muy
profesional, muy preparada y esta al tanto, pues de [de] los
requerimientos que nosotros solicitamos y que los usuarios
son los [los] clientes internos o externos, pues estamos
acostumbrados a trabajar.

Ah, bueno ingeniero, esas son todas las preguntas de
nuevo le agradezco por brindarme la oportunidad de
entrevistarlo, y pues para sacar el tiempo para
atenderme, yo sé que se mantienen muy ocupados y les
agradezco mucho esta buena voluntad.

Con el mayor gusto en lo que esté a mi alcance, pues con
mucho gusto les colaborare.

Buen ingeniero, muchisimas gracias. Le deseo una feliz
tarde.

Igualmente, para usted. Hasta luego.

No ha presentado quejas

Tiene un concepto muy
positivo de la atencién

Ficha de entrevista N° 9

EUS

Entrevistado:

Fecha de realizacion: 03 de junio 2021

Tipo de Informante: Usuario de Archivo

Contenido lexical

Categorizacion
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Muy buenas tardes, muchas gracias por aceptar esta
invitacion a participar del estudio de usuarios del archivo.
Esta entrevista como le comenté, pues sera grabada y
luego seréa transcrita y se presentara como anexo dentro
de mi trabajo de grado, sin embargo, la informacion y los
datos que aqui se suministre, solo los conoceran mi
profesor de la Universidad, pues y el comité que evalue el
trabajo de grado. ¢ Acepta usted que se grabe?

Claro que si.

Cuénteme ¢ Cual es su nombre completo, su cargo en la
dependencia y cuanto tiempo?

Bueno, soy profesional universitaria en la en el SERES de
Infraestructura, Habitat y Sostenibilidad, y llevo en la
Gobernacion de Antioquia ocho afios y voy a ajustar nueve,
eh ocho afios y pasaditos.

¢Y todos dentro de la Secretaria o en otras areas?

Todos en la Secretaria de infraestructura.

¢ Cuales son sus funciones dentro de la Secretaria de
infraestructura?

Perfil profesional, con
mas de ocho afios de
experiencia,
desemperfiaba labores de
supervision de convenios
y actualmente de apoyo
técnico.
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Bueno, Eh, pues en ese momento ya no hago parte de la
Secretaria de Infraestructura, sino del SERES, cierto, eh en
ese momento, pues mi [mi] labor va a ser, pues ¢te puedo
decirte las que son o las que tenia antes?

Eh ambas para tener un contexto, si.

Si, bueno, bueno, cuando estaba en la Secretaria de
Infraestructura Fisica pues me desempefié como supervisora
de contratos de obra y también, Eh Perdon, de convenio,
supervisora de convenios, y también estuve en cémo rol
logistico en el proceso de contratacién de la Secretaria. ya en
el SERES, eh, apoyo pues como en la parte técnica, a todo el
equipo, eh, entonces como bésicamente, esas son funciones.
Bien, y actualmente, pues ya con la reestructuracion,
siempre cambian un poco también

Si, las funciones, exactamente.

Bueno, ¢cuénteme qué tipo de informacién necesita usted
para el desarrollo de sus actividades?

Bueno, normalmente lo que mas consulto pues segln
contratos, informacion contractual casi siempre casi toda
referente a actas, a las actas de liquidacion, acta de recibo e
informes de interventoria. Casi siempre como para tramitar
los derechos de peticion o informacion requerida pues por el
usuario externo.

Ah, bien, ¢con qué frecuencia requiere usted esa
informacién?

Bueno, pues, dependiendo cierto, durante la supervision lo
hacia semanalmente. Eh ya pues en este momento que ya no
soy supervisora, pues puedo hacerlo entre tres o cuatro o
cinco, de tres a cinco veces al mes.

¢ Cudles canales utiliza usted para acceder a la
informacién? Presencial, electrénico, telefénico.
Presencial y en algunos casos por el sistema, pues en el
sistema de la Mesa de ayuda.

&Y le parece que son adecuados esos canales?

Si, si, me gustan mucho, pues mantienen la informacion de
una forma muy accesible para, pues para el usuario, cuando
de pronto no estamos acé en la presencialidad.

¢ Cuales servicios del archivo diferentes a la mesa de
ayuda ha utilizado?

Bueno, la consulta la consulta directa, pues en el archivo. Y
ya pues como basicamente eso.

Bueno, ¢conoce usted los formatos e instructivos que
utilizan para las consultas en el archivo?

Requiere informacion
contractual como actas e
informes de interventoria
para responder derechos
de peticion.

Consulta la informacion
varias veces al mes.

Utiliza los canales
virtual y mesa de ayuda.
Y los considera muy
adecuados.
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Eh, no
¢0 los que se usan para entregar informacion?
No.

¢Conoce de normatividad, circulares sobre el proceso de
entrega archivo?

Pues lo Gnico que conozco es con los cuando voy a entregar
informacién al archivo, eh pues, como los formatos que [que]
expide, pues la Secretaria para entregar la informacion, mas
como normatividad legal y eso, no.

¢Y circulares?

No, la verdad, muy poquitas veces, pero si lo que procuro es
como verificar siempre los formatos para las entregas.

Ah, bien, ¢cémo o de qué manera se informe usted sobre
las directrices o las instrucciones que debe tener en
cuenta para consultar, o para entregar informacién al
archivo?

Pues normalmente llegan por correo electronico.
¢Exclusivamente por correo?

Si. Si, a veces después en forma telefdnica, cuando por
ejemplo ya estoy un poquito, pues el correo no lo encuentro,
me toca verificar de manera telefénica con directamente con
el archivo.

Ah bien, ¢como percibe los tiempos de respuesta del
archivo a sus solicitudes de informacién?

¢En una escala de 1 a cuanto?

No, en general. { Cémo percibe esos tiempos, ese
concepto?

Bueno.

¢Ha experimentado dificultades para acceder a los a los
expedientes?

Eh no, normalmente no. Aunque a veces, cuando eh la
documentacion no esté en el archivo de acé de la Secretaria y
se requiere en el archivo central, si debemos cémo tener el
espacio para que remitan la informacién. Porque mucha no
esta [no esta] escaneada.

Y cuando toca consultar, pues porque el documento no se
encuentra en la Secretaria, sino que es en el archivo
central, ;esa consulta es demorada?

Maés 0 menos. Dame un segundo, por favor, [interrupcion]
Ah, bueno, hablamos de las consultas cuando es en el
archivo central que la dificultada por la demoray ¢la
consulta se tiene que hacer usted directo en el archivo o lo
hace a través del mismo archivo de la Secretaria?

No conoce formatos o
instructivos para
consulta.

Solo conoce el formato
de entrega de
informacion.

Se informa de las
directrices por correo
electrénico o por
teléfono.

Percibe como buenos los
tiempos de respuesta.

No ha experimentado
dificultad de acceso,
pero si es en el Archivo
Central demora un poco
mas.
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Lo hago a través de archivo de la Secretaria de
infraestructura.

Ah ¢y ellos lo piden al central en el s6tano?

Exactamente, o sea en general, pues el tiempo de respuesta
no ha sido como muy demorado, afortunadamente, pues. Sin
embargo, si [si] hemos tenido como la, pues ahora no esta la
informacidn como disponible inmediatamente, pues debido a
que no estad como escaneada ni [ni] de pronto como se maneja
la Secretaria, que es de forma digital, por decirlo asi.
Digamos que el tiempo no es tan rapido, pero comparado
con el de la Secretaria

Exactamente.

Ya entendi. Eh ¢considera usted que sus necesidades de
informacién son satisfechas con los servicios que
actualmente ofrece el archivo?, pues en aspectos como el
tiempo de respuesta, la facilidad de acceso, la posibilidad
de sacar copias.

Miré, eh, dependiendo, cierto. Eh, pues ¢hablo de la
Secretaria de infraestructura o en general?

En su experiencia.

Bueno en Secretaria de Infraestructura fisica considero que si
es muy bueno, cierto. Eh que pasa en el general, si hemos
como notado que de pronto se presentan dificultades, cuando
no se tiene informacién precisa para la busqueda, entonces no
sé si de pronto Eh, si no se tiene una base de datos completa,
entonces a veces la busqueda puede ser, si no tienes la
informacidn precisa de lo que tienes gque buscar, no es facil,
buscar. Es decir, por ejemplo, me ha pasado mucho que
requiero buscar un convenio que mas o menos se dio en estas
épocas, eh como con este objeto, porque tampoco se tiene la
informacidn precisa, entonces buscar en el archivo ese tipo de
informacion es algo complejo, no se tiene como tan, no es tan
de facil acceso.

Ah, bueno, pero ¢tanto en el archivo de Secretaria como
en el central?

No, en el central. En el en el de ac4, afortunadamente pues si
hay como una base de datos, entonces si ha sido como mas
asequible la forma de blsqueda, ¢cierto?

EH ¢ Cuales servicios del archivo considera usted que
deberian mejorar o de pronto si hay alguno que deberia
incluirse para satisfacer sus necesidades de informacion?
Mejorar las bases de datos y la digitalizacién. Y la
digitalizacion, pues en forma ordenada, porque que pasa
muchas veces uno va y revisa digitalizaciones que vienen del
archivo y vienen un poquito, pues como desordenadas por
decirlo asi. O sea, vienen hojas que no viene en orden por
decirlo.

¢Por decir el acta de inicio esta después de algun otro
proceso?

Satisfecha por el archivo
de la SIF, pero no por el
Central.

Mejorar las bases de
datos y la calidad en la
digitalizacion
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Oh, exacto o la hoja no es la que sigue, ¢si me entendés? O
sea he encontrado muchos errores en la digitalizacion que a
veces como que dificultan la basqueda, entonces le toca a
uno casi gque termina adivinando.

OK, ya le entendi. Bueno, ¢existe informacion que usted
requiera para sus funciones y no puede encontrar en el
archivo de contratos?

Eh, a veces, pero pues si me ha pasado. Me ha pasado que no
encuentro la informacion que necesito en el archivo de
contratos.

¢Como, por ejemplo?

¢Un ejemplo?, Eh, por ejemplo, los informes, sino que
realmente lo Gltimo que he consultado son como informacién
muy Viejita, entonces no sé si eso también influye, ¢cierto?
Porque no toda la toda la informacion, eh la cargaban en
algin momento por decir en las actas de [de] recibo de obra,
pues en las actas de pago. Falta, pues, hay informacién que
gueda faltando, cierto, que no es posible determinar en un
momento dado en la [en la] revision del expediente.

Ah, OK, entonces es mas como por la forma en que se
trabajaba antes en la conformacidn del expediente, en el
contenido del documento.

Si.

Bien, ¢Ha presentado algun tipo de queja o reclamo por
el servicio de archivo en la Secretaria?

No.

Y, por ultimo, ¢qué concepto tiene usted sobre la atencién
brindada por parte del personal del archivo y el equipo
gue administra la Mesa de Ayuda?

Ah no espectacular, muy, muy dispuestos, super [stper] tiene
una capacidad de servicio muy bueno, yo creo que eso es lo
que también finalmente le ayuda a uno, como a mitigar esas
falencias que de pronto pueden existir en otros aspectos.

OK listo, dofia Carolina, muchisimas gracias por su
tiempo. Yo sé que esto la desconecta sus actividades, pero
muchas gracias.

No, no te preocupes, muy bueno, pero me gusta, te agradezco
muchisimo a ti.

Bueno, a usted de nuevo, muchas gracias. Le deseo una
feliz tarde.

Bueno. Gracias Miller, que estés muy bien, Chao.

No encuentra
informacién vieja o esta
incompleta por los
criterios de valoracién de
ese entonces que
determinaban no
conservar ciertos
documentos.

espectacular, muy,
muy dispuestos

Ficha de entrevista N° 10

Entrevistado:
EU6

Fecha de realizacion: 10 de junio 2021

Tipo de Informante: Usuario Archivo
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Entonces, de nuevo le agradezco mucho que participe en
este estudio de usuarios. Eh, ¢acepta usted que se grabe la
entrevista es cierto?

No, como quiera, yo no tengo problema.

Bueno, cuénteme ¢ Cual es su nombre completo? ¢ Su
cargo y desde cuando est4 vinculado a la Gobernacion?
Mi cargo es profesional universitario, y estoy vinculado
desde el afio 1987.

¢ Y cudles son sus funciones dentro de la dependencia?
Inicie, [inicie] en el afio 1987 en la Secretaria de Desarrollo y
la Comunidad. Alli comencé en una labor de técnico social y
estuve hasta el afio 96 del afio 96, ya pasé a Obras Publicas y
ese entonces hasta la fecha he estado en Obras Publicas.

Cuéntame. ¢ Queé tipo de informacion necesita usted para
el desarrollo de actividades?

Mis actividades estan relacionadas con la supervision técnica
administrativa del desarrollo de los proyectos presentados por
aca, es de convenios y ejecutados con los municipios de los
diferentes modelos con [los municipios], diferentes
municipios del departamento de Antioquia, en las zonas de
Bajo Cauca, Magdalena Medio, Nordeste y una parte del
sureste.

Y, por ejemplo, en el archivo de contratos de la Secretaria
de infraestructura. ¢ Qué tipo de informacion consulta
usted?

No. Si no, que la dinamica es que al archivo se van acopiando
en cada uno de los expedientes de los convenios, se va
acopiando la informacidn que se genere durante la ejecucion
del proyecto, hasta el punto en que uno en determinado
momento necesita consultar una informacion ya consignada,
pero esa informacion misma, nosotros la aportamos. Es decir,
la llevamos alla para que quede como en respaldo toda la
informacién documental que va generando el desarrollo
mismo del convenio.

Entonces a medida que se requiera, pues, uno hacer memoria
del documento que ya habia enviado alla al expediente, pues
uno si lo necesita, solicita consultarlo.

Bien y ¢cudles canales utiliza usted para para acceder
cuando tiene que hacer alguna consulta, lo hace
presencial, por teléfono?

No, el canal que pues ahora con el tema del trabajo virtual, de
la virtualidad, el canal que més usamos es la plataforma de la
Mesa de Ayuda. Toda la informacién, como le dije al

Perfil profesional
universitario

Informacién relacionada
al desarrollo del
proyecto.

el canal més utilizado es
la plataforma de la Mesa
de Ayuda.
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principio, nosotros la enviamos a la Mesa de Ayuda para que
sea publicada y sea acopiada en cada uno de expedientes.
Entonces si nosotros necesitamos consultar esa informacion,
pues nos metemos al aplicativo de la plataforma de Mesa de
Ayuda y alli estan todos, [todos, todos] los documentos
escaneados, y en su orden, de acuerdo a la clasificacion que
ellos le dan, nosotros llegamos hasta el documento que
estamos necesitando.

A bien y adicional a la mesa de ayuda. ¢Hay algun otro
servicio del archivo que usted haya utilizado en algun
momento?

No entiendo.

EH, porgue usted me dice que todos son los expedientes
gue van conforméndose a través de la mesa de ayuda. Y
ya que usted requiera, por ejemplo, expedientes que no
estén en la mesa de ayuda, ¢ha tenido que hacer consultas
0 sacar copias?

No, no, pero es que yo creo que la pregunta no aplica no
aplica porque es que vea. Yo le estoy diciendo a usted, a ver,
lo voy a [lo voy a lo voy a] decir desde el momento del, Ah,
bueno, si, si, tienes razon. Si en la Mesa de Ayuda hay unos
documentos, y hay unos documentos con los que nosotros
tenemos que interactuar, no documentos que no lo generamos
nosotros, sino que los generan otras dependencias. Me
explico, eh, como no te pertenece, nosotros Somos ejecutores,
hay documentos que son generados por otras direcciones, en
este caso, la Direccion de Planeacion, como es los
certificados del Banco de Proyectos, entonces ahi en la Mesa
de Ayuda, ahi esté clasificado esa documentacién y vamos y
extraemos una copia de él, si la necesitamos, y entonces ya
nos la traemos y la hacemos parte documental de nuestro
proyecto, que posteriormente va, como le dije al principio, va
a hacer parte del expediente mismo del convenio. No sé si me
hago entender. Son documentos anexos que nos toca
consultarlos, pero son muy poquitos, eh consultarlos de otras
direcciones. Por ejemplo, en la parte la parte de la Direccion
Administrativa y Financiera, que ellos también expiden unos
documentos, nos toca consultarlos con ellos. Entonces, en
este caso, consultamos los documentos que pertenecen a otras
direcciones, como son la Direccion de Planeacion, la
Direccién de Asuntos Legales, que hay algunos que también
hay que consultarlos con ellos, y la Direccion Administrativa
y Financiera. Esas son tres direcciones con las que nosotros
interactuamos, consultamos los documentos, los traemos y ya
los llevamos a que hagan parte del expediente del convenio al
cual estamos haciendo la supervision.

Interact(ian con otras
dependencias para
obtener documentacion
de competencia de esas
direcciones, como los
certificados del banco de
proyectos, pero se
incorporan luego al
expediente.
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¢ Conoce usted algun formato o instructivos que se
utilizan de pronto para realizar esas consultas, cuando de
pronto no tuviera que ser en la Mesa de Ayuda?

Si, claro, por eso no estoy hablando de la virtualidad. Cuando
ya el trabajo es presencial, entonces nosotros hacemos uso de
unos formatos, claro, que la dependencia de archivo maneja,
eh y lo mismo hay unos formatos que hay que diligenciar
para llevar los documentos al archivo, y que los consignen en
la carpeta, tanto para que se los reciban a uno, o para que le
presten a uno el documento. Pero bajo la presencialidad.

&Y recuerda el nombre de alguno de esos formatos?

Ah, bueno, uno es el que yo més usaba, era el formato de
archivo de documentos.

¢Para entregar?

Para entregar, si.

¢Y conoce de pronto normativas o circulares sobre el
proceso de entrega del archivo?

Si, pero, pero estos momentos no recuerdo, pues asi
textualmente el contexto, pero si se, por seguimiento, como le
digo, si como ya llevamos mas de un afio, en la virtualidad,
no. Yo, personalmente no he hecho uso de esos formatos.
Todo lo hago a través del correo, hago la solicitud y utilizo
también la plataforma de Mercurio, donde tenemos un
procedimiento que para hacer en algunos documentos, para
llevarlos a la Mesa de Ayuda, nos toca mandar como una
solicitud a una de las directoras, y como comunicar el
procedimiento, y ya a ellos les llega una copia, y se encargan
de ingresar el documento al expediente. Todo se hace bajo la
virtualidad, en estos momentos, pues en la presencialidad
utilizamos los formatos que ya ni me acuerdo. Todos esos
formatos estan en el computador de la oficina.

Para nosotros la virtualidad, este trabajo, en este momento se
ha partido en dos: el antes y después de la pandemia.

Digamos, pues en términos generales, ¢como o de qué
manera se informa usted sobre las directrices o las
instrucciones que deben tener en cuenta para consultar o
para entregar informacion al archivo?

A través de los correos, del correo institucional. La persona
encargada del archivo ya nos remite a cada uno al correo
institucional, las directrices y nosotros las cumplimos.

¢Y como percibe usted los tiempos de respuesta del
archivo a las solicitudes de informacion o consulta?

Son inmediatas.

¢y antes de la virtualidad?

También, siempre ha sido muy diligente del archivo, y pienso
que eso esta muy bien, porque para archivar [tiene que] la

Formatos de entrega de
documentacion y de
préstamo

Conoce formatos pero no
recuerda cuales, por la
virtualidad todo lo hace
por el correo y la
plataforma Mercurio.

La virtualidad ha
representado cambios en
la forma de trabajar.

Respuesta inmediata en
trabajo virtual o
presencial.
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documentacion tiene gque llegar en su momento oportuno,
porque entonces se perderian los términos.

Claro, si, sefior, y ¢ha llegado a experimentar dificultades
para acceder o para consultar expedientes?
No, para yo acceder no.

¢ Usted considera que sus necesidades de informacion son
satisfechas con los servicios que actualmente ofrece el
archivo?

Si es gran parte. En gran parte me siento muy, muy
correspondido en ese tema.

¢ Cuales servicios de archivo considera usted que se
deberian mejorar o si hay alguno que considera que
deberia incluirse?

¢ Cudl de los servicios? Pero no lo entiendo, es que la
pregunta me la esta haciendo como muy genérica, digame
¢hasta que quiere usted que yo le conteste?

En términos generales, pues desde su experiencia, de la
forma en que usted interactda con el archivo, que usted
me diga, por ejemplo, el servicio de la Mesa de Ayuda
podria mejorarse en x 0 y aspecto, o por decir, no
contamos con este servicio que seria bueno que estuviera
ahi, no sé el escaneo de planos, por ejemplo, algo que me
estoy inventando.

No haber, yo pienso que dentro del contexto del archivo se
maneja muy bien la plataforma, se manejan muy bien,
digamos, el resguardo de la documentacién. Simplemente he
tenido en algunas ocasiones, he tenido minimas dificultades,
pero que en su momento uno hace la observacién y en parte
Se corrigen, es porque pienso yo que han pasado alguna, en
algunas situaciones han pasado, si, han pasado cosas que se
archivan documentos en las carpetas equivocada, me explico,
eh documentos que no corresponden al nimero del
expediente, que pueden ser ajenos, pues a la voluntad o han
sido involuntarios estos errores, pero a lo largo he visto que
se ha ido corrigiendo. Eso me parece que puede ser un plan
de mejora. Porque yo como supervisor 0 nosotros como
supervisores, eh, el respaldo que tenemos es la custodia
misma de la documentacidn al interior del archivo, que si
nosotros procedemos con el envio de la documentacion, de la
informacion al archivo, pues en el momento en que la
requiramos, pues es porque vamos a estar seguros de que la
vamos a encontrar. Y entonces queda uno como esa
insatisfaccion de no encontrar el documento que uno dio por
enviado, ¢Si me entiende?, y que haya sido que haya sido
archivado en la carpeta, en un expediente que no
corresponde. Es decir, si yo, voy a poner un ejemplo, llevo un

Aspecto a mejorar:
verificar que la
documentacion que van
recibiendo del usuario, si
corresponda al
expediente al que se
incorpora.
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documento que esté un municipio X, y no lo encuentro en su
momento, con el tiempo es que uno se da cuenta que el
documento del expediente X, lo encontré bueno el expediente
Y, porque cuando fue almacenado involuntariamente en el
expediente que no correspondia. A eso me refiero yo, con la
precision que estoy haciendo. Eso me gustaria a mi como que
se mejorara, pero pienso que a través del tiempo se ha ido
corrigiendo ese tema.

¢Hay alguna informacion que pronto se le ha presentado
que usted requiera y que no esté en el archivo de
contratos? Es que a esa precision era que me referia con la
anotacion anterior.

Pero no, fuera de los expedientes que estan ahi, que usted
diga yo requiero contratos que no estan en ese en el
archivo, sino que tiene que estar en otra sede, que ya los
transfirieron. ;Como es el tipo de informacion que esté
por fuera?

Pero es que yo no sé si usted sabe que la Mesa de ayuda
empezo a funcionar de un tiempo para aca. Si yo voy a
consulta de expedientes anteriores al momento en que se
implementd la plataforma de la Mesa ya, pues no lo puede
encontrar porque fueron antes, antes de su creacion.

&Y entonces, en esos casos, le toca ir hasta el Archivo
Central?

Eh no, en ese caso, hay que solicitarlos a través del archivo, y
ya el archivo nos apoya con esa documentacion.

¢Ha llegado a presentar algun tipo de queja o reclamo
frente del servicio que le prestan alla en la Secretaria, en
el archivo?

No, ninguna.

Y, en términos generales, ¢ qué concepto tiene usted de la
atencion brindada por parte del personal del archivo y el
equipo de la Mesa de ayuda?

Muy buena, muy oportuna, y ha sido un apoyo inmenso.

Ah, bueno, pues esas son todas las preguntas que
teniamos para hacerle. Le agradezco nuevamente, pues
por sacar el tiempo para atenderme la entrevista.

Antes yo voy aprovechar la oportunidad, pues para decir que
en agradecimiento a esa aplicacion que la Secretaria tiene, la
plataforma de la Mesa ayuda, pues yo no sé si al interior del
Departamento haya otras secretarias que tengan ese
aplicativo, esa plataforma, pero en lo personal, a mi me
parece que es un valor agregado inmenso, que tiene la
Secretaria, al contar con esa plataforma porque se le brinda,

Resalta el valor que tiene
la mesa de ayuda, ya que
favorece contar un nivel
alto en la calidad de la
informacion en la SIF.
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se brinda la garantia al funcionario de tener en resguardo toda
228 | ladocumentacion.

229
230 | Si pues, hasta donde tengo entendido, tampoco hay como
231 | esese mismo servicio en otras dependencias, no lo hay,
232 | pues hasta donde tengo conocimiento.

233 | Entonces yo pienso que eso, esa plataforma, hace que nuestra
234 | Secretaria sea diferente, 0 sea que tenga, que esté en un nivel
235 | més alto, nivel de calidad en la informacion. En un nivel més
236 | Alto de calidad de la informacion de los contratos y

237 | proyectos, de los contratos y convenios que ejecuta en cada
238 | una de las administraciones. Por ese lado, yo me siento muy
239 | satisfecho y me siento muy seguro de contar con una
plataforma, con la aplicacion de esa plataforma de la Mesa de
240 | Ayuda.

241
242 | Muy buena esa apreciacién, muy valiosa.

243 | Bueno, entonces no siendo mas, que esté muy bien, lo hago
244 | con mucho gusto.

245 | Muchisimas gracias, yo sé que ha estado muy ocupado,
246 | entonces le agradezco mucho haber sacado del espacio y
247 | le deseo un buen resto de tarde.

248 | Hasta luego.




